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FECHA DE EMISION DEL INFORME Dia: 04 | Mes: 09 | Aio: 2024

Aspecto Evaluable (Unidad Auditable): | Gestion de Servicio al Ciudadano — Secretaria General

Lider de Proceso [/ Jefe(s) | Sandra Yuliet Moncada Casanova
Dependencia(s):

Criterios: e Ley 1474 de 2011. Estatuto Anticorrupcién. Por la
cual se dictan normas orientadas a fortalecer los
mecanismos de prevencion, investigacidon y sancion
de actos de corrupcion y la efectividad del control
de la gestién publica.

e Ley 1755 de 2015. Por medio del cual se regula el
Derecho Fundamental de Peticidn y se sustituye un
titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.

e Resolucidn 392 de 2016. Por la cual se actualiza el
tramite del Derecho de Peticion y la atencion de
Quejas, Reclamos, Sugerencias o Felicitaciones en
la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

e Resolucién 1883 de 2023. Por la cual se adopta la
Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos
personales de la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca.

e Circular No. 002 del 20 de agosto de 2021 -
Lineamientos para la atencién de los derechos de
peticion.

e Circular No. 003 de 2023. Respuesta en términos
PQRSFD y radicacion ORFEO.
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e Guia Metodolégica para la administracién de
peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacién,  sugerencias, felicitaciones 'y
denuncias — GUGS — 01 Versién 11.

e Manual de Atencion al Usuario MAGS-01 Versiéon
04.

Ejecucion del Seguimiento

22/07/20024 29/08/2024
Desde Hasta
D/M/A D/M/A
Jefe oficina de Control Interno ‘ Auditor
AFRANIO SOTO MONTERO ANA AIDE GAONA RUBIO

RESUMEN EJECUTIVO

PRINCIPALES SITUACIONES DETECTADAS/ RESULTADOS DE LA AUDITORIA / RECOMENDACIONES

HALLAZGOS:

Hallazgo No 1: Sistema de Gestion Documental Orfeo: se evidencié que algunas respuestas dadas a los
peticionarios se dieron después de 16 dias habiles y algunas hasta los 69 dias habiles después de haber
sido presentado el derecho de peticidn, lo que genera un hallazgo al no cumplir con lo establecido en
el numeral 2 términos para atender las distintas modalidades de peticion establecido en la Guia
Metodoldgica para la Administracion de PQRSFD, GUGS-01 version 11, en la que sefiala “Salvo norma
legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion deberd resolverse dentro de los quince
(15) dias siguientes a su recepcion”. por otra parte, en algunas solicitudes no fue posible evidenciar el
medio de comunicacion utilizado para el envio de la respuesta al peticionario.

RECOMENDACIONES:

e Hacer seguimiento y control a las solicitudes presentadas en los diferentes canales de
comunicacion con el fin de radicarlas de manera oportuna y gestionar la respuesta dentro de
los términos establecidos.

Elaboré / Actualizé Revisé Aprobé
Profesional SISGEC Profesional SISGEC Jefe OAC
Noviembre de 2023 Noviembre de 2023 Noviembre de 2023

ETICA — SERVICIO — SABER



Codigo: FOSE-02
Version: 03
INFORME DE SEGUIMIENTO Fecha de Emisidn:

UNIVERSIDAD COLEGIO Noviembre de 2023
MAYOR DE CUNDINAMARCA Pagina: 3de 3

e Capacitar a las areas responsables de dar respuesta a las PQRSFD atendiendo los lineamientos
de la Guia metodoldgica para la administracién de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de
informacidn, sugerencias, felicitaciones y denuncias, GUSGS-01 versién 11.

e Garantizar que los derechos de peticion sean radicados de manera oportuna y gestionar la
entrega de la respuesta dentro de los términos establecidos.

e Hacer seguimiento a las solicitudes de mejora a cargo del proceso con el fin de dar cumplimiento
a las actividades propuestas en los planes de mejoramiento.

e Dejar evidencia documental en el sistema ORFEO o SIAC de la respuesta dada al peticionario con
el fin de tener la trazabilidad.

CONCLUSION DEL SEGUIMIENTO

La Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca cuenta con un sistema de Peticiones, Quejas,
Reclamos, solicitudes de informacidn, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias, sin embargo, para el
periodo del seguimiento se evidencié incumplimiento en los plazos establecidos para la entrega de las
respuestas de algunas solicitudes presentadas en el sistema SIACy en el sistema de Gestién Documental
Orfeo. Por otra parte, se evalud el sistema de control interno del proceso gestidn servicio al ciudadano,
el cual presenta actualizacion de los procedimientos, manuales, guias, formatos y caracterizacion, sin
embargo, los mapas de riesgos de gestidn y de corrupcién requieren la actualizacidn de los controles
con el fin de mitigar la materializacion de riesgos.

Para constancia se firma en Bogotd D.C., a los 4 dias del mes de septiembre del afio 2024.

APROBACION DEL INFORME DE SEGUIMIENTO

Nombre Completo Responsabilidad (cargo)
AFRANIO SOTO MONTERO Jefe Oficina Control Interno (\M@M\J\Q
ANA AIDE GAONA RUBIO Auditor
Elaboré / Actualizé Revisé Aprobé
Profesional SISGEC Profesional SISGEC Jefe OAC
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