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UNIVERSIDAD COLEGIO MAYOR DE CUNDINAMARCA
OFICINA DE CONTROL INTERNO
FORMATO DE SEGUIMIENTO

101.4.2.21.2023

FECHA:

25 de octubre de 2023

SEGUIMIENTO A
REALIZAR:

Sistema de PQRSFD — Secretaria General

PROCESO /
DEPENDENCIA:

Gestion de Servicio al Ciudadano- Secretaria General

RESPONSABLE DEL
PROCESO O
DEPENDENCIA:

Sandra Yulieth Moncada Casanova — Secretaria general (e)

CRITERIOS

Ley 1474 de 2011 “Por la cual se dictan normas orientadas a
fortalecer los mecanismos de prevencion, investigacion y
sancion de actos de corrupcién y la efectividad del control de
la gestion publica.” (Articulo 76)

Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho
fundamental de peticidn y se sustituye un titulo del cédigo de
procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”.

Resolucién 392 de 2016 “Por la cual se actualiza el tramite del
derecho de peticién y la atencién de quejas, reclamos,
sugerencias felicitaciones en la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca.” SIAC Documento Guia Metodoldgica para la
Administracion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y/o Denuncias de corrupcion — PQRSFD -
EFPGS-01 version 9, de fecha 27 de mayo de 2022.

Ley 1437 de 2011. “Por la cual se expide el Cdodigo de
Procedimiento  Administrativo de lo  Contencioso
Administrativo.”

Circular de Rectoria 005 de 2020. Lineamientos para la
Administracidn de Expedientes y Comunicaciones Oficiales.

OBIJETIVO:

Evaluar la Gestion realizada por la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca en la
atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias Felicitaciones y/o Denuncias de
Corrupcion allegadas por los diferentes canales de comunicacidn disponibles, durante el
primer semestre de 2023.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Verificar que las respuestas a las PQRSFD allegadas a la Universidad hayan tenido solu-
cién en oportunidad por las diferentes dependencias.

» Establecer el grado de implementacién de controles en las areas que deben contestar
PQRSFD a través de visitas de verificacion.

» Realizar la validacion a las oportunidades de mejora registradas en el sistema SIACy en
los canales establecidos para tal fin de la vigencia, comprendida entre 1 de enero al 30
de junio de 2023, y la validacién del cierre de la eficacia de las actividades.

TRABAJO DE CAMPO:

La Oficina de Control Interno en cumplimiento al rol de evaluador independiente emanado de la
Ley 87 de 1993, que en su Articulo 12, literal i) indica: “Evaluar y verificar la aplicacion de los
mecanismos de participacion ciudadana, que, en desarrollo del mandato constitucional y legal,
disefe la entidad correspondiente”; y el del Plan Anual de Auditoria de la vigencia 2023, en especial
el Articulo 76 de la Ley 1474 de 2011, asi como los criterios normativos externos e internos defi-
nidos para el presente seguimiento, la Oficina de Control Interno realiza a continuacién la valida-
cion de la informacion suministrada por el lider del proceso y la registrada en el sistema.

METODOLOGIA

» Verificacidon de informacion registrada en el aplicativo SIAC, mddulo Gestidn de Servicio al
Ciudadano, analizando calidad y oportunidad de las asignaciones de las PQRSFD vy las respues-
tas dadas a los peticionarios, por parte de los responsables para estos roles dentro de los sis-
temas de informacion disponibles.

» Seguimiento y apertura de buzones de PQRSFD ubicados en las diferentes sedes de la Univer-
sidad en Bogota D.C., con el fin de validar metodolégicamente el canal de comunicacién del
proceso.

» Revisidn y verificacion del Plan de Mejoramiento - Registro de Acciones Correctivas y de Me-
jora en el sistema SIAC con el fin de validar su cumplimiento conforme a lo programado.

DESARROLLO DEL EJERCICIO
1. ASPECTOS RELACIONADOS CON LA REVISION DE REGISTROS
La Oficina de Control Interno mediante Orfeo No.20231010011713 del 13 de julio de 2023, solicité

a la Secretaria General en su calidad de lider del proceso de Gestidn de Servicio al Ciudadano,
allegar la informacion de las PQRSFD recibidas y tramitadas por la Universidad Colegio Mayor de
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Cundinamarca en el periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de junio de 2023, por los
diferentes canales habilitados para el efecto.

La Secretaria General mediante Orfeo No. 20231100013403 del 3 de agosto de 2023, allegé la
informacién solicitada en formato Excel.

La Oficina de Control Interno dio inicié a la validacidn de la informacidn entregada por el respon-
sable del proceso del sistema de PQRSFD del periodo comprendido entre el 1° de enero al 30 de
junio de 2023. En una primera validacién de la informacidn la Oficina de Control Interno verificé
el cuadro reporte Excel entregado por el lider del proceso del comportamiento de los usuarios con
las solicitudes de PQRSFD por los diferentes — canales de atencién en el sistema establecido para
tal efecto.

Dentro de la verificacion de la informacidn registrada en el Sistema Interno Aseguramiento de la
Calidad (SIAC) Y el Sistema de Gestidon Documental — Orfeo, el lider del proceso entregd archivo
en formato Excel con la siguiente informacidn:

Cuadro. 1 PQRSFD recibidas por los diferentes canales
SISTEMA PQRSFD | SEMESTRE 2023

PERIODO: 01 ENERO AL 30 DE JUNIO

2023
CANAL DE ATENCION No DE SOLICITUDES
Formulario web 258
Correo electrénico 21
Buzones y cddigo QR 4
Orfeo 7
TOTAL 290

Fuente elaboracion propia, con informacion de Secretaria General

El cuadro resumen aportado por el proceso muestra que en el periodo evaluado los peticionarios
realizaron solicitudes de la siguiente forma: por el formulario web 258 solicitudes, por el correo
electrdénico 21 solicitudes, por los buzones 4 solicitudes y por el sistema de Gestion Documental —
Orfeo 7 solicitudes, para un total de 290 PQRSFD.

Realizando la validacién de la calidad y oportunidad en las asignaciones de las PQRSFD, la Oficina
de Control Interno observd en una primera verificacién que 48 peticiones fueron asignadas ven-
cido el término de 5 dias habiles para enviar al responsable de la respuesta, como se muestra en
el siguiente cuadro.
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Cuadro 2. Asignacion fuera del término a las dependencias
SOLICITUDES CON FECHA DE ASIGNACION SUPERIOR A 5 DiAS HABILES

| NoSolicitud | TipoSolicitud | FechaRadicacion = FechaAsignacion | Dias habiles |
2011 Peticidn 11/01/2023 23/01/2023 8
2024 Peticidn 16/01/2023 30/01/2023 10
2051 Reclamo 27/01/2023 24/04/2023 58
2114 Solicitud de informacion 21/02/2023 20/04/2023 39
2115 Queja 22/02/2023 20/04/2023 38
2116 Solicitud de informacion 22/02/2023 20/04/2023 38
2117 Peticién 22/02/2023 28/03/2023 23
2124 Peticidn 27/02/2023 20/04/2023 35
2127 Reclamo 27/02/2023 20/04/2023 35
2128 Reclamo 27/02/2023 20/04/2023 35
2129 Sugerencia 27/02/2023 20/04/2023 35
2131 Reclamo 28/02/2023 20/04/2023 34
2132 Reclamo 28/02/2023 17/03/2023 13
2133 Reclamo 28/02/2023 30/03/2023 21
2134 Solicitud de informacion 1/03/2023 20/04/2023 34
2135 Peticién 2/03/2023 20/04/2023 33
2136 Peticion 2/03/2023 21/04/2023 34
2138 Solicitud de informacion 2/03/2023 17/03/2023 11
2139 Peticion 3/03/2023 17/03/2023 10
2173 Queja 31/03/2023 19/04/2023 11
2174 Peticion 3/04/2023 19/04/2023 10
2175 Peticién 3/04/2023 19/04/2023 10
2176 Peticion 3/04/2023 19/04/2023 10
2177 Peticién 4/04/2023 19/04/2023 9
2178 Peticion 5/04/2023 19/04/2023 8
2179 Reclamo 8/04/2023 19/04/2023 8
2180 Peticion 9/04/2023 19/04/2023 8
2181 Reclamo 10/04/2023 19/04/2023 7
2182 Peticion 10/04/2023 19/04/2023 7
2183 Peticién 10/04/2023 19/04/2023 7
2184 Peticion 10/04/2023 19/04/2023 7
2185 Peticién 10/04/2023 19/04/2023 7
2186 Peticion 11/04/2023 19/04/2023 6
2239 Queja 13/06/2023 30/06/2023 12
2240 Peticion 13/06/2023 5/07/2023 14
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2241 Reclamo 13/06/2023 5/07/2023 14
2242 Reclamo 13/06/2023 5/07/2023 14
2243 Peticién 13/06/2023 5/07/2023 14
2244 Peticidn 13/06/2023 5/07/2023 14
2245 Reclamo 14/06/2023 5/07/2023 13
2246 Peticién 14/06/2023 5/07/2023 13
2247 Reclamo 20/06/2023 5/07/2023 10
2248 Solicitud de informacion 21/06/2023 5/07/2023 9
2249 Queja 22/06/2023 5/07/2023 8
2250 Solicitud de informacion 25/06/2023 5/07/2023 7
2251 Peticién 26/06/2023 6/07/2023 7
2252 Reclamo 27/06/2023 7/07/2023 7
2253 Peticién 27/06/2023 7/07/2023 7
TOTAL 48

Fuente elaboracion propia, con informacion de Secretaria General

En el cuadro anterior se observa un nimero significativo de PQRSFD asignadas en no oportunidad
a las dependencias para tramite de respuesta.

De igual forma se realizo la verificacidn de las oportunidades de respuesta de las dependencias a
los usuarios y se validé en una primera revisién que para el periodo auditado 28 respuestas a los
peticionarios fueron entregadas fuera del término establecido en la normatividad vigente y espe-
cialmente en la Guia Metodoldgica para la Administracion de PQRSFD en su numeral 6. Términos
para atender las distintas modalidades de peticiones como se muestra a continuacion en el si-
guiente cuadro.

Cuadro 3. Solicitudes con fecha de respuesta superior a 15 dias habiles
SOLICITUDES CON FECHA DE SOLUCION SUPERIOR A 15 DiAS HABILES ‘

Fecha Asigna- o . e
Num. Solicitud Tipo Solicitud cion AR LIS LELTLES

j 998 Queja 11/01/2023 2/02/2023 16
1996 Solicitud de informacién 11/01/2023 | 10/02/2023 22
2020 Reclamo 17/01/2023 10/02/2023 18
2037 Peticion 20/01/2023 20/02/2023 21
2040 Peticion 20/01/2023 20/02/2023 21
2113 Peticion 21/02/2023 21/06/2023 79
2122 Peticion 24/02/2023 20/04/2023 36
2140 Peticion 3/03/2023 20/04/2023 31
2145 Peticion 7/03/2023 2/05/2023 36
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2147 Solicitud de informacién 7/03/2023 | 11/04/2023 22
2148 Solicitud de informacién 7/03/2023| 11/04/2023 22
2149 Peticion 7/03/2023 18/05/2023 48
2152 Peticion 9/03/2023 2/05/2023 34
2154 Reclamo 10/03/2023 3/05/2023 34
2155 Peticion 13/03/2023 11/04/2023 19
2166 Peticion 28/03/2023 2/05/2023 22
2170 Solicitud de informacién 28/03/2023 5/05/2023 25
2185 Peticion 19/04/2023 27/07/2023 65
2193 Peticion 19/04/2023 23/05/2023 22
2194 Peticion 19/04/2023 5/07/2023 50
2200 Reclamo 24/04/2023 | 21/06/2023 38
2201 Peticion 25/04/2023 5/07/2023 46
2203 Peticion 26/04/2023 6/06/2023 27
2204 Peticion 27/04/2023 30/05/2023 21
2217 Peticion 15/05/2023 13/06/2023 19
2223 Peticion 17/05/2023 21/06/2023 22
2224 Sugerencia 19/05/2023 | 14/06/2023 16
2251 Peticion 6/07/2023 31/07/2023 16
TOTAL 28

Fuente elaboracion propia, con informacion de Secretaria General

El cuadro anterior, muestra la debilidad que se sigue presentando en el proceso de administracidn
de PQRSFD en cuanto a la calidad y la oportunidad de entrega a los usuarios de las respuestas,
evidenciando que los controles no se estan aplicando, asi como los seguimientos por el lider del
proceso frente a las acciones realizadas por el funcionario que tiene a cargo realizar la funcién de
la administracién del sistema de PQRSFD.

Siguiendo con el aseguramiento de la informacidn la Oficina de Control Interno verificd que, de la
Informacién aportada por el lider del proceso del primer semestre de 2023, en la primera valida-
cion se observé que de 15 solicitudes no registraron fecha de soluciéon en el sistema SIAC lo que
dificultd la validacion de la oportunidad de la respuesta al peticionario.

Cuadro 4. Solicitudes sin fecha de solucién

2053 Reclamo
2083 Peticion
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2125 Peticion
2190 Queja

2212 Peticion
2215 Peticion
2232 Peticidn
2233 Peticion
2236 Peticion
2238 Peticion
2239 Queja

2240 Peticion
2241 Reclamo
2247 Reclamo
2253 Peticion

TOTAL 15

Fuente elaboracion propia, con informacion de Secretaria General

De igual forma la Oficina de Control Interno realizé visita a los buzones ubicados en las diferentes
sedes de la Universidad en Bogotd D.C., con el acompafiamiento del funcionario Gabriel Moreno,
asignado por el lider del proceso para la visita de apertura.

2. APERTURA BUZONES.

El recorrido de campo, se realizé el 23 de agosto de 2023, a partir de las 9am con el siguiente
resultado: El buzén ubicado en el area de salud contenia un formato en su interior con fecha de
elaboracién 2 de junio de 2023, de la misma forma el buzén ubicado en la sede 4 Facultad de
Ingenieria y Arquitectura, contenia un formato diligenciado con fecha de radicacién 9 de agosto
de 2023, los demas buzones verificados no contenian informacién en su interior en el mismo sen-
tido los buzones no contaban con formatos para la elaboracidn de las peticiones, incumpliendo lo
establecido en la guia metodoldgica para la administracién de PQRSFD.

Con esta informacidn y la reportada por el proceso se establecié que para el periodo auditado por
el canal de comunicacidn buzones se recibieron 6 PQRSFD de las cuales en el sistema SIAC se validd
el registro de 4 PQRSFD asi, 2127, 2128, 2129 y 2192 y 2 no registradas para el momento de la
elaboracion del informe de seguimiento, las 4 solicitudes registradas en el sistema depositadas en
los buzones, se evidencid que su asignacion fue realizada por fuera del término, las tres primeras,
38 dias habiles y la cuarta 14 dias, incumpliendo lo establecido en la guia metodolégica para ad-
ministracion de PQRSFD en su numeral 10. 1 instructivo, literal a, 10. 2 Instructivo buzones litera-
les a, b y c. A continuacidn, se deja registro fotografico de los 2 formatos encontrados en los bu-
zones en la visita de campo realizada para la verificacidn. Asi:
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Fuente: elaboracion propia, con formato encontrado en los buzones

La Oficina de Control Interno evidencio que, frente al control de las solicitudes depositadas en los
diferentes buzones, el seguimiento y control por parte del funcionario asignado para cumplir esta
funcion, no se estd llevando a cabo de acuerdo con lo establecido en el literal a del numeral 10.1
Instructivo y los literales a, b y c del numeral 10.2 Instructivo de buzones, de la Guia Metodoldgica
para la Administracion de PQRSFD.

Teniendo en cuenta el andlisis realizado en una primera revision de la informacién y al surgir varios
interrogantes la Oficina de Control Interno programd visita presencial al proceso con el objeto de
absolver las dudas presentadas en la validaciéon de la informacion presentada por Secretaria Ge-
neral a la Oficina de Control Interno, dicha sesién se realizé el dia 25 de agosto de 2023 en la
Oficina de Secretaria General, la cual quedd soportada documentalmente en el acta 48 y que hace
parte integral del presente informe.

La Oficina de Control Interno, le socializé al Dr. Alfonso las actividades realizadas frente al asegu-
ramiento de la informacion, asi como la visita de trabajo de campo realizada a los buzones con el
objeto de verificar peticiones ubicadas en su interior.

El auditor Vargas Bejarano indica al Dr. Alfonso que 48 PQRSFD fueron asignadas a las areas res-
ponsables de respuesta vencido el término, 28 PQRSFD la respuesta se dio fuera del término es-
tablecido y 15 no registraban fecha de solucién.

Una vez contextualizado el Dr. Alfonso, de las acciones realizadas frente a la informacién allegada,
asi como del ejercicio de apertura de buzones que se encuentran ubicados en las diferentes sedes
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de la Universidad, se le informé que dos contenian solicitudes de PQRSFD en su interior, cuyas
fechas de realizacién de la peticidn la primera con fecha del 2 de junio de 2023, correspondiente
al area de salud, y la segunda de fecha 9 de agosto del 2023, ubicada en el buzén de la sede 4. Asi
las cosas, la oficina de control interno observé que no se estdn realizando seguimientos periddicos
a los buzones ubicados en las diferentes sedes de la Universidad.

Sobre el particular el Dr. Alfonso manifesté que son hechos desafortunados, indicando que desde
la jefatura y en la induccién al funcionario se acordd hacer las visitas al inicié y al final de cada
semana buscando con ello precisamente controlar que los términos de asignacion de las PQRSFD
recibidas por este canal se puedan vulnerar y se asignen fuera del término establecido.

De igual forma, el auditor pregunté al Dr. Alfonso, si por el canal de comunicacion linea telefénica
en el periodo auditado se habian recibido PQRSFD, a lo que la respuesta del funcionario fue que
no se habian recibido peticiones.

Frente a la respuesta el auditor Vargas Bejarano, le indicé que del grupo de PQRSFD aportadas del
periodo auditado se tomé la PQRSFD 2232 con fecha de radicacién 31 de mayo de 2023, donde el
peticionario expresa su inconformidad por la mala atencién prestada por los diferentes canales y
el mal trato recibido por los funcionarios que atienden de forma presencial incluyendo la linea
telefénica a los usuarios que utilizan los canales de comunicacion.

Frente a la situacion planteada, el Secretario General solicita a los funcionarios de la Oficina de
Control Interno le permitan un término prudencial para ordenar realizar un andlisis al reporte en
Excel y asi poder entregar una respuesta de la informacion real y objetiva, también manifesté que
posiblemente se hubiera podido presentar PQRSFD reasignadas fuera de término, o con respuesta
por fuera del término previsto en la guia o sin fecha de solucién debido a 2 factores que se pre-
sentaron en el semestre, el primero tiene que ver con la falta de recurso humano y el segundo
para él el mas significativo el cambio del sistema ISODOC al sistema SIAC en la migracién de la
informacién se presenté demoras y dificultades significativas, lo que origino que desde la Secre-
taria General solo hasta la segunda mitad del mes de mayo se pudiera hacer un seguimiento ob-
jetivo, real a las solicitudes de los peticionarios.

La Oficina de Control Interno concedid el término al lider del proceso para él envié de la informa-
cién.

Por su parte el Dr. Alfonso el dia 12 de septiembre allegd el reporte con la informacion revisada
por la dependencia.
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La Oficina de Control Interno realizd la validacion de la informacion entregada por Secretaria Ge-
neral y se verificd que los aspectos tenidos en cuenta en la revision realizada por Secretaria Gene-
ral como lider del proceso se muestra en el siguiente cuadro:

Cuadro 5. Segunda Verificacion PQRSFD a corte 30 de junio de 2023

VERIFICACION PQRSFD Il
A CORTE A 30 DE JUNIO DE 2023

DETALLE TOTAL PORCENTAIJE

TOTAL, PQRSFD RECIBIDAS PERIODO AUDI- 283 100%
TADO

PQRSFD ASIGNADAS
ASIGNADAS EN TERMINO 256 90%
ASIGNADAS FUERA DEL TERMINO 27 10%
TOTAL, ASIGNADAS 283 100%

RESPUESTA PQRSFD
RESPUESTAS EN OPORTUNIDAD 217 77%
RESPUESTAS FUERA DEL TERMINO 38 13%
TOTAL, RESPUESTAS 255 90%

PQRSFD SIN RESPUESTA

SIN RESPUESTA 8 3%
EN PROCESO DE RESPUESTA DENTRO DEL 17 6%
TERMINO
ANULADAS 3 1%
TOTAL, SIN RESPUESTA 28 10%

Fuente elaboracion propia, con informacion de Secretaria General

El cuadro que antecede muestra las PQRSFD que fueron allegadas en el periodo auditado por los
usuarios del sistema, de igual forma la respuesta de los funcionarios responsables del proceso
para la asignacion de las PQRSFD vy la respuesta en oportunidad por las diferentes areas respon-
sables de entregar respuesta a las solicitudes, asi mismo se pudo validar la debilidad presentada
frente al procedimiento para las respuestas dando cumplimiento a la respuesta a los usuarios, se
muestra el ejercicio realizado por Secretaria General con la informacidn verificada, referente a los
términos para asignacién de PQRSFD, respuesta en oportunidad a los peticionarios y las solicitudes

gue para el periodo del seguimiento estaban en proceso.

La Oficina de Control Interno validé las 283 PQRSFD que equivalen al 100% de las solicitudes reci-
bidas, y los 7 ORFEOS relacionados en el informe inicial, para un total de 290 solicitudes.

256 PQRSFD fueron asignadas en oportunidad equivalente 90% de las solicitudes.
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27 solicitudes fueron asignadas fuera de término equivalente al 10% de las solicitudes para un
total de 283 registradas y asignadas en el periodo.

En cuanto a las respuestas a los peticionarios en oportunidad en el periodo del seguimiento se
entregaron 217 respuestas de PQRSFD equivalente al 77%.

Asi mismo, 38 peticiones se entregaron respuesta fuera del término establecido en la guia meto-
dolégica para la administracion de PQRSFD en el periodo auditado equivalente al 13%, para un
total de respuestas de 255 peticiones que para el periodo equivalen al 90% de la totalidad de las
PQRSFD del periodo auditado.

En el ejercicio realizado se evidencié que 8 PQRSFD no registran respuesta en el periodo auditado
equivalentes al 3%, en el mismo sentido se evidencié que 17 PQRSFD equivalente al 6%, para el
periodo del seguimiento, aun se encontraban en término y su evaluacién se realizard en la si-
guiente evaluacién del sistema, de igual forma en el periodo auditado 3 PQRSFD se encontraron
registradas como anuladas en el sistema SIAC equivalente al 1%.

En el siguiente cuadro se muestra las 3 PQRSFD anuladas en el periodo auditado.

Cuadro No 6. PQRSFD anuladas

SOLICITUDES ANULADAS

Num. Tipo Solici- Estado Dependencia Tipo Fecha Fecha
Solicitud tud Solicitante | Radicacion | Asignacion
2053 Reclamo Anulada | Programa Construcciény Andénimo | 27/01/2023 | 30/01/2023
Gestion en Arquitectura
2083 Peticion Anulada Area de Admisiones Persona 9/02/2023 | 9/02/2023
Natural
2125 Peticion Anulada Area de Admisiones Persona 27/02/2023 | 27/02/2023
Natural

Fuente elaboracion propia, con informacion de Secretaria General

Las tres PQRSFD relacionadas como anuladas en el reporte entregado por Secretaria General, se
validd su contenido y estas cumplen con las condiciones establecidas en la guia metodoldgica para
Administracién de PQRSFD, asi mismo en la precitada guia no contempla anulacion de PQRSFD ni
el procedimiento para retirarla del ambito de respuesta toda vez que estas cumplen con los re-
quisitos para asignacion y respuesta por parte de la Universidad a los usuarios.
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En este estado del seguimiento se integro al presente informe 2 PQRSFD que producto de la visita
a los buzones fueron retiradas en el trabajo de campo y evaluadas en el periodo objeto de verifi-
cacion.

La Oficina de Control Interno de conformidad con la informacién documental aportada por el pro-
ceso validé 285 PQRSFD de las cuales 284 PQRSFD correspondian al periodo auditado, y se les
realizé el aseguramiento. Un formato tenia fecha de elaboracion 9 de agosto de 2023, a este for-
mato se realizard su respectiva validacion en el siguiente ejercicio de aseguramiento al sistema de
PQRSFD.

La Oficina de Control Interno evidencié en el seguimiento que se siguen presentando asignaciones
y respuestas de PQRSFD por fuera de términos por parte del responsable del proceso y por parte
de areas a los peticionarios, no obstante, por este concepto ya se esta realizando un plan de me-
joramiento por parte del proceso. Adicionalmente a lo expresado anteriormente, la Oficina de
Control Interno evidencié que, en el periodo auditado, no se esta llevando un estricto control y
seguimiento a las peticiones ubicadas en los buzones, de igual forma se estan anulando peticiones
gue cumplen con los requisitos para su tratamiento de respuesta. Lo que configura un al
incumplir con lo establecido en la Guia Metodoldgica para la Administracion de PQRSFD en sus
numerales 6. TERMINOS PARA ATENDER LAS DISTINTAS MODALIDADES DE PETICIONES 8. CANA-
LES DE ATENCION PARA LAS PQRSFD 10.1 INSTRUCTIVO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGE-
RENCIAS Y FELICITACIONES EN EL APLICATIVO ISODOC 10.2 INSTRUCTIVO BUZONES.

La Oficina de control Interno realizé la validacion de la informacién registrada en el proceso de
Gestion de Servicio al Ciudadano y se pudo verificar que el proceso cuenta con los siguientes Do-
cumentos:

EFOFO-01 formato para presentar PQRSFDDF v 4 del 07/02/2022.

EFPGS- 01 v 9 del 27/05/2022 Guia Metodolégico para la Administracién de PQRSFD.

EFPIT-01 v 2 del 29/11/2019 Manual de Atencidn al Usuario.

FOACGC-05 V 1 del 21/08/2023 Mapa de Riesgo de Corrupcién Proceso de Gestidon al Ciudadano
en la validacién se evidencié lo siguiente.
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Imagen: 2 mapa de riesgo de corrupcién del proceso

Proceso

GESTION DE SERVICIO
AL CIUDADANO

IDENTIFICACION DEL RIESGO

Objetivo

Gestionar los requerimientos, el acceso a

la informacién plblica y las diferentes
modalidades de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias (PQRSFD) de los usuarios y
grupos de valor de manera oportuna y
con los criterios de calidad acorde a la
normatividad vigente v a través de los
diferentes canales de atencion
dispuestos por la universidad.

Riesgo

Posibilidad de afectacion reputacionall
por pérdida de credibilidad v
confianza de los ciudadanes, grupos
de valor y partes interesadas, por
cobrar la realizacidn del tramite o
dilatar el tramite con el proposito de
cbtener el vencimiento de términos o
la prescripcion del mismo, para
favorecer a una persona o un
tercero en particular, bien sea por
relacionamiento indebido, conflicto dej

VALORACION DEL RIESGO

Controles Existentes

La Subdireccién de Talento Humane semestralmente realiza
socializacion del Codigo de Integridad que define los
valeres que deben ser aplicados y promevidos por todos
lns servidores plblicos de la Universidad, mediante
comunicaciones con el fin de que sean interiorizados y
apropiades por cada uno de los funcionarios de la
Universidad v asi fortalecer su integridad moral v ética,
asegurando que todos los colaboradores del grupe de
Atencidn al ciudadano asistan o participen de estos
espacios y jornadas. En case de encontrar incensistencias
se remiten a la Oficina de Control Interne Disciplinario para
sU conocimignto v competencia.

Como evidencia reposan las comunicaciones de
sociglizacion v las comunicaciones (memorandos)
remitidos a la Oficina de Control Interno Disciplinario, seglin
corregponda.

interés, concusién o soborno. ) N
' El colaborador gue se encuentre en conflicto de interes

con algln asunto a su cargo debera manifestar por escrito

a su superior inmediato tal situacion y declararse impedido

para atenderlo. En case de encontrar incensistencias se

remiten a la Oficina de Control Interno Disciplinario para su

conocimiento y competencia. La evidencia del control es el
documente escrito de notificacian.

Fuente elaboracion propia, con informacion de Secretaria General

Se realiz6 la validacidon del mapa de riesgo de corrupcién asociado al proceso Gestidn de Servicio
al Ciudadano y se evidencié que el objetivo tiene relacidn con riesgo de corrupcién, no obstante,
el riesgo como estd plasmado no guarda relaciéon, en el mismo sentido los controles existentes al
parecer no pertenecen al riesgo, el primero hace referencia a la socializacién del cédigo de Inte-
gridad y el segundo se refiere a los colaboradores que se encuentre en conflicto de interés, razén
por la cual no fue posible hacer la verificacion del riesgo de corrupcidn asociado.

En la verificacién de la informacion documental del proceso se validd que la guia metodoldgica
para la administracion de PQRSFD, asi como el Manual de Atencién al usuario se encuentran
desactualizados lo que configura un al no cumplir con lo establecido el numeral “4. CON-
SIDERACIONES GENERALES del procedimiento ADMINISTRACION Y CONTROL DE LA INFORMACION
DOCUMENTADA DE LOS PROCESOS DEL SISGECC, EGCPT-01 V5. Tales como: (...) “Se debe revisar
la documentacion de manera periddica por parte del responsable de cada proceso para asegurar
su adecuacion y actualizacion permanente frente a las actividades que se ejecutan al interior de
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cada proceso y “un documento del SISGECC no puede permanecer mds de 3 afios sin ser revisado,
momento en el cual se debe generar una version actualizada del mismo”.

3. SEGUIMIENTO PLAN DE MEJORAMIENTO.

Dentro del sequimiento al sistema de PQRSFD se realizd la Revision y verificacion del Plan de Me-
joramiento - Registro de Acciones Correctivas y de Mejora registrado en el sistema SIAC con el fin
de validar el cumplimiento de las acciones realizadas por Secretaria General frente al hallazgo
registrado en el informe 101.4.2.11.2023 y se evidencié que la solicitud de mejora numero SM-
0872-2023 se encuentra en ejecucion, con un avance del 20%.

4. HALLAZGOS:

1. No se esta llevando un estricto control y seguimiento a las peticiones ubicadas en los buzones,

deigual forma se estan anulando peticiones que cumplen con los requisitos para su tratamiento
de respuesta. Lo que configura un al incumplir con lo establecido en la Guia Metodolé-
gica para la Administracién de PQRSFD en sus numerales 6. TERMINOS PARA ATENDER LAS DIS-
TINTAS MODALIDADES DE PETICIONES 8. CANALES DE ATENCION PARA LAS PQRSFD 10.1 INS-
TRUCTIVO PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES EN EL APLICA-
TIVO ISODOC 10.2 INSTRUCTIVO BUZONES.

2. En la verificacion de la informacion documental del proceso se validd que la guia metodolégica

para la administracién de PQRSFD, asi como el Manual de Atencidn al usuario se encuentran
desactualizados lo que configura un al no cumplir con lo establecido el numeral “4.
CONSIDERACIONES GENERALES del procedimiento ADMINISTRACION Y CONTROL DE LA INFOR-
MACION DOCUMENTADA DE LOS PROCESOS DEL SISGECC, EGCPT-01 V5. Tales como: (..) “Se
debe revisar la documentacion de manera periddica por parte del responsable de cada proceso
para asegurar su adecuacion y actualizacion permanente frente a las actividades que se ejecu-
tan al interior de cada proceso y “un documento del SISGECC no puede permanecer mds de 3
afos sin ser revisado, momento en el cual se debe generar una version actualizada del mismo”.

5.

RECOMENDACIONES:

e Velar porque las asignaciones y respuestas a los peticionarios, se realicen en oportunidad, y

La Oficina de Control Interno recomienda a la Secretaria General, como lider del proceso de
Gestion de Servicio al Ciudadano:

gue se cumplan los términos establecidos, de otra parte, se deben hacer efectivos los
controles y seguimientos para los diferentes canales determinados por la Universidad.
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e Hacer seguimiento al sistema de control interno del proceso y mantener actualizados los
procedimientos, guias e Instructivos y formatos para la Administracion de PQRSFD.

o Realizar con todas las dreas de la Universidad campafias de capacitacion y sensibilizacidén para dar
a conocer la operatividad del sistema de PQRSFD su aplicacion, buscando que la comunidad
conozca y pueda realizar su funcién.

6. CONCLUSION:

control interno del proceso.

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, cuenta con el proceso de Gestién de
Atencidn al Ciudadano, donde se administra el sistema de PQRSFD y sus canales de
comunicacion que permiten a los usuarios realizar las diferentes peticiones, sin embargo,
es necesario fortalecer los controles para la asignacién, seguimiento a las respuestas de las
areas que tienen la actividad para entregarlas en oportunidad, y asi, mejorar el sistema de
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