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ASUNTO: Remision del informe definitivo de la auditoria a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD), periodo noviembre —
diciembre de 2019 y primer semestre de 2020.

Respetado doctor:

Con fundamento en la Ley 87 de 1993, la Ley 1474 de 2011, la Resolucion interna
No. 089 del 29 de abril de 2020, “Por medio de la cual se actualiza el manual de
auditoria interna para la Instituciéon Universitaria Colegio Mayor de Antioquia y el
Plan General de Auditoria — PGA 2020, aprobado por el Consejo Directivo de la
Institucion, en sesion ordinaria de enero 31 de 2020, me permito hacer entrega del
informe definitivo de auditoria realizada a las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD), correspondiente al periodo
comprendido entre el primero (1°) de noviembre de 2019 y el treinta (30) de junio de
2020.

Se precisa que, durante la ejecucion de la auditoria, se comunicaron y discutieron
las situaciones identificadas con diferentes lideres de proceso, por tanto, estos son
conocedores de las oportunidades de mejora que se referencian en el informe de
auditoria.
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La auditoria se llevd a cabo de acuerdo al proceso de control interno vigente
actualmente para la Institucion Universitaria Colegio Mayor de Antioquia, es decir,
que se remitieron los resultados obtenidos a la Secretaria General, Vicerrectoria
Académica y Lider de comunicaciones, el once (11) de agosto de 2020 via correo
electrdnico, sin obtener respuesta del mismo dentro de los términos establecidos,
(tres dias habiles), por lo que se procede a radicar el informe definitivo. Se allega,
ademas, informe ejecutivo que contiene una sintesis de los resultados obtenidos en
la misma.

Finalmente, y en aras de la mejora continua de la Institucion, de forma respetuosa,
le informo que la Entidad dispone de cinco (5) dias habiles para presentar el plan

de mejoramiento, en el que establezcan las acciones a que haya lugar a fin de
subsanar las deficiencias evidenciadas.

Se adjuntan anexos

ANEXO 1. Deficiencias en las respuestas presentada
ANEXO 2. Seguimiento a Planes de mejoramiento

Quedo atento a cualquier inquietud.

Cordialmente,

JUAN GUILLERMO AGUDELO ARANGO
Director Operativo de Control Interno

Copia: Secretaria General
Lider Planeacion Institucional
Lider Comunicaciones
Vicerrectoria Académica
Vicerrectoria Administrativa y Financiera
Decano facultad de Arquitectura e ingenieria
Decano facultad de administraciéon
Decano facultad ciencias sociales
Decana facultad Ciencias de la salud
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PRESENTACION

La Direccidon de Control Interno de la Institucion Universitaria Colegio Mayor de
Antioquia, con fundamento en la Ley 87 de 1993 por la cual se establecen normas
para el ejercicio del control interno en las entidades y organismos del Estado y se
dictan otras disposiciones, la Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, que
dispone en el articulo 76, la obligatoriedad que tiene la Oficina de Control Interno
de vigilar que la atencién de las quejas, sugerencias y reclamos, “...se preste de
acuerdo con las normas legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad
un informe semestral sobre el particular.”'.

Asi mismo, la Resolucién interna No. 089 del 29 de abril de 2020, por medio de la
cual el Consejo Directivo de la Institucién Universitaria Colegio Mayor de Antioquia,
adopta “El Manual de Auditoria Interna para La Institucion Universitaria Colegio
Mayor de Antioquia” y en el plan general de auditoria — PGA 2020, aprobado por el
Consejo Directivo de la Institucion, en sesién ordinaria de enero 31 de 2020 (Acta
No. 001), realizé auditoria a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias — PQRSDF, correspondientes al periodo comprendido
entre el 1° de noviembre de 2019 y el 30 de junio de la vigencia 2020.

La actividad de auditoria interna de la Institucidn Universitaria Colegio Mayor de
Antioquia, es una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y consulta,
concebida para agregar valor y mejorar las operaciones de la entidad. Ayuda a la
Institucion a cumplir sus objetivos, aportando un enfoque sistematico y disciplinario
para evaluar y mejorar la eficacia de los procesos de gestion de riesgos, controles
y gobierno, a traveés de servicios de aseguramiento y consultoria.

Para el desarrollo de esta auditoria, se aplicaron técnicas como consulta,
inspeccion y rastreo sobre la informacién que se obtuvo directamente del software
PLANNEA7- PQRS, y de los responsables de los diferentes procesos. Se aplicaron
pruebas, que tuvieron como propésito fundamental, verificar el cumplimiento de las
normas en lo inherente a la atencidon de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias- PQRSFD, para el periodo evaluado.

Finalmente, a partir de esta auditoria es importante se establezcan las acciones,
los métodos, procedimientos y mecanismos de prevencion, correccion, evaluacion
y de mejoramiento continuo del proceso, a que haya lugar, con el fin de garantizar
el cumplimiento de las disposiciones legales inherentes en la materia.

1 hitpofwp.presidencia. gov. cofsitios/normativalleves/Documents/Juridicall ev% 201474 %20de %20 12%20de %20 ulio % 20de % 20201 1.pdf
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1. ALCANCE DE LA AUDITORIA

La evaluacion se llevo a cabo con informacion obtenida del Software PLANNEA7 —
PQRS, asi como la que se suministré por parte los diferentes procesos de la
Institucién, correspondiente al periodo comprendido entre el primero (1°) de
noviembre de 2019 al treinta (30) de junio de 2020, con respecto a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD), presentadas
por las diferentes partes interesadas.

2. RIESGOS ASOCIADOS A LA UNIDAD AUDITABLE

A continuacién, se relacionan los riesgos asociados a esta unidad auditable, que
fueron evaluados en el marco de la auditoria.

Tabla 1. Riesgos asociados a la unidad auditable.

Se materializé. Ver
numerales 8.1.2, 8.1.3,
8.1.4,8.15, 816y 817
de este informe.

Se asocian con la capacidad de la entidad para
cumplir con requisitos legales, contractuales y

Cumplimiento . - )
compromiso en general ante la comunidad.

Informacion errada, imprecisa, incompleta, que
no corresponda al periodo evaluado y por ende
puede derivar en decisiones equivocadas con
perjuicios para la Institucion.

Se materializo. Ver
numeral 8.1.5 de este
informe.

Inexactitud en la
informacion

Posibilidad de que, por accion u omisién, se use

Riesgo de corrupcion

el poder para desviar la gestion de lo publico
hacia un beneficio privado.>

No se materializo para el
periodo evaluado.

Riesgo de imagen o
reputacional

Posibilidad de ocurrencia de un evento que
afecte la imagen, buen nombre o reputacion de
una organizacién ante sus clientes y partes
interesadas.*

No se materializé para el
periodo evaluado.

Riesgo de fraude

"Cualquier acto ilegal caracterizado por engafio,
ocultamiento o violacion de confianza"®

No se materializé para el
periodo evaluado.

Fuente: Mapa de riesgos de gestién, Mapa de riesgos de Corrupcion, Manual gestion de riesgos (anexo 1 tipo
de riesgos), Direccidn de Control Interno, Instituto de Auditores Internos de Colombia.
Elaboro: Profesional de Control Interno.

2http:/fisolucion.colmayor.edu.co/lsolucion4/BancoConocimientoIUCMA/D/DA46C7 1D-9442-4CFF-8049-

C357D34F8934/tip0%20de%20los%20riesgos%200. pdf

3

http://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/34150781/Gu%C3%ADa+paratlatadministraci%C3%B3n+del+riesgoty+el+dise % C3%

B1o+de+controles+en+entidades+p%C3%BAblicas+-+Riesgos+de+gesti% C3%B3n%2C+corrupci%C3%B3n+y+seguridad+digital +-
+Versi%C3%B3n+4+-+Octubre+de+2018. pdf/68d324dd-55c5-11e0-9f37-2e55 16b48a87 ?t=1542226781163&download=true

4 idem al anterior
S https:/iwww.iiacolombia.com/lanctadeldiaéb.php
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3. CRITERIOS DE AUDITORIA

“Se entiende por criterios de auditoria, el conjunto de politicas, practicas,
procedimientos o requisitos frente a los cuales el auditor, en ejecucién de su trabajo,
compara las evidencias obtenidas.”

Tabla 2. Criterios de auditoria

Ley 87 de 1993 Por la cual se establecen normas para el ejercicio del control interno
en las entidades y organismos del estado y se dictan ofras
disposiciones.

Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Dereche Fundamental de Peticién
y se sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos
de prevencidn, investigacion y sancion de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica.

Decreto 1166 de 2016 Por el cual se adiciona el capitulo 12 al Titulo 3 de la Parte 2 del Libro
2 del Decreto 1069 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Justicia y del Derecho, relacionado con la presentacién, tratamiento
y radicacién de las peticiones presentadas verbalmente

Decreto 1499 de 2017 Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto
Unico Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado
con el Sistema de Gestidon establecido en el articulo 133 de la Ley
1753 de 2015

Decreto 491 de 2020 Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencioén y la prestacion de los servicios por parte de las autoridades
publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se
toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de
prestacion de servicios de las entidades publicas, en el marco del
Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica

Fuente: https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
http://www.secretariasenado.gov.co/senado/basedoc/ley_1755_2015.html
Elaborod: Profesional de Control Interno.

4. OBJETIVOS

4.1 OBJETIVO GENERAL

Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes por parte Institucion
Universitaria Colegio Mayor de Antioquia, en la atencion de las peticiones, quejas,

6 httpsyiwww.auditool.oraflon/auditoria-externa/§225-alcance-o-criterio-de-
auditoriaf~text=De%200tra%20parte%2C %20se% 20entiende trabajo%2C%20compara%2Ulas% 20evidencias%20obienidas,
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reclamos, sugerencias y denuncias, presentadas por las diferentes partes
interesadas, durante los meses de noviembre y diciembre de 2019 y el primer
semestre de la vigencia 2020.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Verificar de forma aleatoria el cumplimiento de los términos que la
normatividad vigente establece, para dar respuesta a las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y denuncias, formuladas por los ciudadanos.

- Determinar de forma aleatoria la pertinencia de la respuesta ofrecida por la
Institucion, a los usuarios que presentan peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias.

- Corroborar de forma aleatoria la efectividad de las acciones que se formulan
por parte de la Institucion como resultado a la atencion de las peticiones,
guejas, reclamos, solicitudes y denuncias.

- Evaluar la eficacia de las actividades de control establecidas por la
Institucion relacionadas a la unidad auditable en la matriz de riesgo,
determinando si algun riesgo se ha materializado.

- Seguimiento a las acciones propuestas en los planes de mejoramiento,
suscritos como resultado de las auditorias efectuadas durante la vigencia
2019.

5. METODOLOGIA

- Verificar normatividad interna y externa aplicable, para la atencion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias —
PQRSFD.

- Determinar el numero de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias — PQRSFD, recibidas en la Institucion Universitaria
Colegio Mayor de Antioquia, para el periodo comprendido entre el primero
(1°) de noviembre de 2019 y el treinta (30) de junio de 2020.

- Seleccionar una muestra aleatoria del total de peticiones, quejas, reclamos,

sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, recibidas en la
Institucion entre el primero (1°) de noviembre de 2019 y el treinta (30) de
junio de 2020.

@9661344
Ne g5
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- Verificar la pertinencia de las respuestas ofrecidas por la Institucion a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias —
PQRSFD, seleccionadas en la muestra.

- Verificar la formulacién de acciones para las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD (seleccionadas en la
muestra), que las requerian, para ofrecer soluciones a los peticionarios y que
permitan evitar la materializacién de riesgos.

- Verificar la efectividad de las acciones propuestas para las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD
(seleccionadas para la muestra), para las que se formularon acciones.

- Determinar el cumplimiento de los términos establecidos legalmente para dar
respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones o
denuncias — PQRSFD, evaluadas.

- Evaluar la gestion del riesgo, verificando los riesgos identificados y no
identificados para la unidad auditable, evaluar las actividades de control
establecidas por la Institucidon para los riesgos identificados y verificar si se
ha materializado algun riesgo.

6. LIMITACIONES

El aislamiento obligatorio decretado por Ilas autoridades nacionales,
departamentales y municipales a causa de la pandemia ocasionada a nivel mundial
por el COVID 19, obligo a establecer mecanismos diferentes para la ejecucion de
la auditoria, lo cual, sin lugar a dudas dificulto el trabajo de la misma, dado que las
pruebas de auditoria se debieron ejecutar a través de medios virtuales, ante la
imposibilidad de desarrollar procedimientos in situ.

De otro lado, la falta de oportunidad para dar respuesta a los requerimientos
realizados por parte de la Direccién de Control Interno en el marco de esta auditoria,
por parte de los responsables, generé retrasos en el desarrollo de la misma.

En la tabla 3, se referencian los requerimientos realizados con respuestas
inoportunas por parte de los responsables.

Tabla 3. Solicitudes realizadas con respuestas inoportunas

Alcaldia de Medellin
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L ., L, 12/06/2020

doroous| foelidde | Desimnaninoextuingor | oo
P 01/07/2020

racutad de | Mt | 12/06/2020

220200465 arquitectura e 23/06/2020

, telefonicamente com
Ingenieria eeto ente como 01/07/2020
personalmente

Conducta inapropiada conductor 12/06/2020
2020200699 Extension Vehiculs institucional 23/06/2020
01/07/2020
Facultad de Altercado entre docente 23/06/2020
2020200745 arquitectura e estudiante ¥ 01/07/2020
Ingenieria 2/07/2020
L Poco interés por parte de 12/06/2020

Facul
2020200782 ac“;g‘:adsaﬂznc'as docentes para las actividades 23/06/2020
académicas 01/07/2020

Fuente: Requerimientos de informacién enviados a los responsables de los diferentes procesos
Elaboré: Profesional de Control Interno.

7. MUESTRA

Se selecciond la muestra de forma aleatoria de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencia, felicitaciones y denuncias — PQRSFD radicadas entre el primero (1°)
de noviembre de 2019 y el treinta (30) de junio de la vigencia 2020, en total se
eligieron 54 PQRSDF, para ser analizados y establecer conclusiones respecto al
tratamiento dado por parte de la Institucién a las mismas.

Para la seleccion de la muestra, se aplico “muestreo no estadistico: Se refiere al
muestreo “indiscriminado”, donde auditor selecciona la muestra sin emplear una
técnica estructurada, pero evitando cualquier desvio consciente o predecible.
(Tomado de la guia de auditoria para entidades publicas, version 3 de 2018,
proferida por el Departamento Administrativo de la Funcién Publica — DAFP).””

Tabla 4. PQRSDF analizadas en la muestra

7
httpfisolucion.colmayor.edu.coflsoluciond/BancoConocimientolUCMA/E/B4¢3266b501 14b80ac8 111923 10fdabd/54c3266b50114b80ac8 1192

310fdabid.asp?ldArticuln=25052
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Denuncia

Noviembre | Derecho de peticion
2019 Queja
Queja
Derecho de peticién

Diciembre

Derecho de peticion

Reclamo

Queja

Sugerencia

Derecho de peticién
Febrero | Queja

Enero

Reclamo

Queja

Sugerencia

Derecho de peticién
Abril Queja

Reclamo

Queja

Mayo Reclamo

Derecho de peticion

2020 Marzo

WlRridlRILRR|dD|Id|lo|(RP|lO|R|(P|(RRLR|(dIN(D|R|wWw[N

Junio Queja

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF y Secretaria General
Elaboro: Profesional Control Interno

8. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones y denuncias —
PQRSFD, que se recibieron en la Institucion durante el periodo objeto de
evaluacién fueron en total 205, como se detalla a continuacion:

Tabla 5. PQRSDF radicadas en la Institucion durante el periodo comprendido entre el 1 de noviembre de
2019 y el 30 de junio de 2020
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) ) Mes Derec_ s de Quejas Reclamos Sugerencias Denuncias Felicitaciones Total
Vigencia Peticidon
Noviembre 15 7 3 0 0 1 26
2019
Diciembre 11 14 3 2 0 0 30
Total vigencia 2019 56
Enero 16 5 4 4 1 0 30
Febrero 8 12 3 0 1 0 24
Marzo 1 16 0 5 1 0 33
2020
Abril 20 3 4 1 0 4 32
Mayo 8 2 4 2 0 0 16
Junio 7 5 2 0 0 0 14
Total vigencia 2020 149
;g;zl PQRSDF radicadas 2019 y 26 64 23 14 3 5 205

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF y Secretaria General
Elabord: Profesional Control Interno

8.1 HALLAZGOS

8.1.1 Cumplimiento a términos para dar respuesta a los peticionarios

Se evidencid en el analisis realizado a las 54 peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, seleccionadas en la muestra,
que la Institucion cumplié con los terminos establecidos en las disposiciones legales
vigentes, para dar respuesta a las mismas.

Lo anterior, teniendo en cuenta lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015.
Articulo 13. “(...)

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las auforidades implica el ejercicio del
derecho de peticidn consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, sin que sea
necesario invocarlo. Mediante él, entre ofras actuaciones, se podra solicitar: el
reconocimiento de un derecho, la intervencion de una entidad o funcionario, la resolucion
de una situacion juridica, la prestacidon de un servicio, requerir informacién, consultar,
examinar y requerir copias de documentos, formular consultas, quejas, denuncias y
reclamos e interponer recursos.

(...)8

8 hitp:fwww.secretariasenado.gov.colsenado/basedociey 1755 2015.himl
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Articulo 14. “Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma
legal especial y so pena de sancion disciplinaria, toda peticion debera resolverse dentro de
los quince (15) dias siguientes a su recepcion (...)".°

Tabla 6. Términos dispuestos en procedimiento Institucional para atencion a PQRSDF

Peticién informacion 10 dias después de su recepciéni®
Peticidon documentacion 10 después de su recepcion’!
Peticion consultas 30 después de su recepcién??
Queja 15 dias después de su recepcion®?
Reclamo 15 dias después de su recepcion®’
Sugerencia 10 dias después de su recepciénis
Denuncia 15 dias después de su recepcion’®
Felicitacidén Sin término

Fuente: Procedimiento PQRSDF, cédigo GC-PR-001
Elabor6: Profesional Control Interno

Asi mismo, se dio cumplimiento a lo que determina el Decreto 491 del 28 de marzo
de 2020, el cual en su articulo 5 sefiala:

“Ampliacion de términos para atender las peticiones. Para las peticiones que se
encuentren en curso o que se radiquen durante la vigencia de la Emergencia
Sanitaria, se ampliaran los terminos sefialados en el articulo 14 de la Ley 1437 de
2011.

Salvo norma especial toda peticion debera resolverse dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su recepcion.

Estara sometida a termino especial la resolucion de las siguientes peticiones:

(i) Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los
veinte (20) dias siguientes a su recepcion.

9 [dem al anterior
10

http://isolucion.colmayor.edu.co/lsolucion4/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBchRpY 3Vsby5hc3A/UGFnaW5hPU
JhbmNvQ29ub2NpbWIlbnRvSVVDTUEVZSAOTVIM2EXOGNINGYONTUYOWJkZmMZ{OTIM1NzBmZmVINiQIOTVIM2EXOGNINGYONTUyOW JkZ
mZjOTIM1NzBmZmVjNi5hc3AmMSURBUIRJQ1VMTzO0yMTMxMA==

" Idem anterior
2 [dem anterior
'3 [dem anterior
4 [dem anterior
'5 i[dem anterior
16 [dem anterior
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(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en
relacion con las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los treinta y cinco
(35) dias siguientes a su recepcion.

.0V

Tabla 7. Tiempo de respuesta de PQRSDF seleccionadas en la muestra

Derecho de
peticion

2019203930 - 19/11/2019

2019107063 - 25/11/2019

4 dias habiles

2019203929 - 19/11/2019

2019107063 - 25/11/2019

4 dias habiles

2019203970 - 25/11/2019

2019107220 - 28/11/2019

3 dias habiles

2019204642 - 12/12/2019

2019107795 - 18/12/2019

4 dias habiles

2019204817 - 20/12/2019

2020100132 - 28/01/2020

10 dias habiles

2020200091 - 16/01/2020

2020100407 - 6/02/2020

15 dias habiles

2020200120 - 17/01/2020

2020100147 - 28/01/2020

7 dias habiles

2020200186 - 22/01/2020

2020100446 - 10/02/2020

13 dias habiles

2020200271 - 28/01/2020

2020100586 - 18/02/2020

15 dias habiles

Los derechos de peticion
seleccionados en la
muestra evaluada, se les
emitié respuesta en un
tiempo promedio de 9
dias habiles

2020200359 - 3/02/2020

2020100683 - 21/02/2020

14 dias habiles

2020200812 - 2/04/2020

2020101349 - 23/04/2020

10 dias habiles

2020200816 - 7/04/2020

2020101469 - 29/04/2020

13 dias habiles

2020200845 - 28/04/2020

2020101530 - 8/05/2020

7 dias habiles

2020200850 - 29/04/2020

2020101568 - 14/05/2020

10 dias habiles

2020200870 - 11/05/2020

2020101574 - 15/05/2020

4 dias habiles

Queja

2019203967 - 25/11/2019

2019107569 - 9/12/2019

10 dias habiles

2019204206 - 6/12/2019

2019107472 - 9/12/2019

1 dia habil

2019204459 - 10/12/2019

2019107814 - 18/12/2019

6 dias habiles

2019204693 - 16/12/2019

2019107743 - 16/12/2019

0 dias habiles

2019204839 - 29/12/2019

2020100037 - 20/01/2020

15 dias habiles

2020200340 - 31/01/2020

2020100671- 21/02/2020

15 dias habiles

2020200443 - 6/02/2020

2020100525 - 13/02/2020

5 dias habiles

220200465 - 7/02/2020

2020100546 - 14/02/2020

5 dias habiles

2020200517 - 13/02/2020

20202100692 - 24/02/2020

7 dias habiles

2020200562 - 18/02/2020

2020100681 - 24/02/2020

4 dias habiles

2020200575 - 19/02/2020

2020100682 - 21/02/2020

2 dias habiles

Las quejas seleccionadas
en la muestra evaluada, se
les emitié respuesta en un
tiempo promedio de 9 dias

habiles

7 hitpsifidapre presidencia. qov. co/normativa/normativa/Decreto-491-28-marzo-2020 pdf
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2020200628 - 25/02/2020

2020100869 - 5/03/2020

7 dias habiles

2020200699 - 6/03/2020

2020101166 - 26/03/2020

13 dias habiles

2020200723 - 10/03/2020

2020101060 - 17/03/2020

5 dias habiles

2020200745 - 12/03/2020

2020101250 - 1/04/2020

13 dias habiles

2020200782 - 17/03/2020

2020101292 - 7/04/2020

14 dias habiles

2020200781 - 17/03/2020

2020101281 - 7/04/2020

14 dias habiles

2020200779 - 17/03/2020

2020101283 - 7/04/2020

14 dias habiles

2020200780 - 17/03/2020

2020101275 - 7/04/2020

14 dias habiles

2020200804 - 28/03/2020

2020101287 - 7/04/2020

7 dias habiles

2020200814 - 6/04/2020

2020101463 - 29/04/2020

13 dias habiles

2020200858 - 6/04/2020

2020101648 - 5/05/2020

13 dias habiles

2020200918 - 2/06/2020

2020101936 - 26/06/2020

14 dias habiles

2020200946 - 11/06/2020 | 2020101745 - 15/06/2020 1 dia habil

2020200947 - 11/06/2020 | 2020101744 - 15/06/2020 1 dia habil

2020200304 - 29/01/2020 | 2020100384 - 6/02/2020 6 dias habiles Los reclamos

2020200529 - 14/02/2020 | 2020100738 - 26/02/2020 | 8 dias habiles seleccionados en la
Reclamo | 2020200833 - 17/04/2020 | 2020101343 - 23/04/2020 | 5 dias habiles rz::;t;ar::s:;if: ’::J:S

2020200857 - 5/05/2020 | 2020101592 - 19/05/2020 10 dfas hdbiles | tiempo promedio de 9 dias

2020200882 - 19/05/2020 | 2020101623 - 20/05/2020 1 dia habil habiles

2020200887 - 20/05/2020

2020101700 - 4/06/2020

11 dias habiles

2019204055 - 29/11/2019

2019107409 - 4/12/2019

2020200905 - 28/05/2020 11622 - 3/06/2020 4 dias habiles
2020200037 - 10/01/2020 | 2020100196 - 30/01/2020 14 dias habiles
- — Las sugerencias
2020200722 - 10/03/2020 | 2020100982 - 10/03/2020 0 dias habiles seleccionadas en la
Sugerencia | 2020200721 - 10/03/2020 | 2020100981 - 10/03/2020 | 0dias habiles | muestra evaluada, se les
emitid respuesta en un
2020200786 - 17/03/2020 2020101295 - 7/04/2020 14 dias habiles tiempo promedio de 8 dias
2020200802 - 24/03/2020 2020101318 - 15/04/2020 10 dias habiles habiles
Las denuncias
2019203672 - 6/11/2019 2019107211 - 28/11/2019 15 dias habiles seleccionadas en la
Denuncia muestra evaluada, se les

3 dias habiles

27/02/2020

11468 - 19/03/2020

15 dias habiles

emitid respuesta en un
tiempo promedio de 10
dias habiles

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF
Elaboré: Profesional Control Interno
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El analisis anterior, permite concluir que las actuaciones oportunas por parte de la
Institucion, para dar cumplimiento a los términos establecidos en la normativa
vigente a las PQRSDF seleccionadas en la muestra, durante el periodo evaluado,
evité que la Institucion incurriera en la materializacion de un riesgo como el de
incumplimiento normativo.

8.1.2 Deficiencias en atencién efectiva a queja

Se evidenciaron deficiencias en el cumplimiento del procedimiento dispuesto por la
Institucién para la atencidbn de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias, version 11, de octubre 11 de 2018, con relacion al
derecho de peticion interpuesto por la contratista Cristina Buitrago Bedoya,
radicado N.° 2019204817, del 19 de diciembre de 2019, en el que expresa:

“Solicito por favor me expliquen por qué hay una cuenta de cobro usando mi nombre y
ntimero de documento con la firma falsificada, para un objeto contractual con el cual no
tengo vinculo y solicitando traslado de recursos a una cuenta bancaria que no es mia.”’8

Por su parte, la Institucion le ofrecid la siguiente respuesta a la peticionaria:

Mediante radicado N.° 2020100132, se inform¢ a la peticionaria que la informacién
de la cuenta de cobro enviada por la contratista, contenia otros datos porque
pertenecian a una cuenta de cobro modelo que le habian enviado como guia y por
error no realizé los cambios, por tal motivo fue devuelta.

Tras analizar la respuesta que se le ofrecido por parte de la Institucion a la
peticionaria, asi como la que se brindd a la Direccion de Control Interno en el
desarrollo de la auditoria, con relacion a este derecho de peticion, se pudo
determinar que la misma, no esta acorde con lo dispuesto en la Ley 1755 de 2014,
en el articulo 13, asi como tampoco, con el objetivo del procedimiento para
“‘Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y
Denuncias”, dispuesto por la Institucién, dado que estos sefalan:

Ley 1755 de 2014

“ARTICULO 13. OBJETO Y MODALIDADES DEL DERECHO DE PETICION ANTE
AUTORIDADES. <Articulo CONDICIONALMENTE exequible> <Articulo modificado por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015. El nuevo texto es el siguiente:> Toda persona tiene
derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los términos sefialados

18 Tomado del derecho de peticidn radicado N.° 2019204817, del 19 de diciembre de 2019
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en este cdodigo, por motivos de interés general o particular, y a obtener pronta resolucion
completa y de fondo sobre la misma.” °

Por su parte el procedimiento determina:

“Dar cumplimiento Al Articulo 23 de la Constitucion Politica de Colombia, La Ley 1437 de
2011, Decreto 1072 de 2015 articulo 2.2.4.6.14 y la ley 1755 del 30 de junio de 2015, donde
se establece que toda persona tiene derecho a formular peticiones respetuosas a las
autoridades por motivos de interés general o particular y a obtener una respuesta de fondo,
clara, precisa, congruente, conforme al tramite y dentro de los términos que se indican en
ellas. “Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades
por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucion. El legislador podra
reglamentar su egjercicio ante organizaciones privadas para garantizar los derechos
fundamentales”.?9

De otro lado, y ante eventos de este tipo, que, presumen la comisién de una falta
al Cédigo de integridad, ética y buen gobierno adoptado por la Institucidén mediante
Acuerdo No. 012 de 2018, es menester adelantar todas las actuaciones que se
requieran por parte de la Entidad, para determinar la causa raiz, y proceder de
conformidad, considerando que un derecho de peticidon que sefiala una posible
“suplantacion”, es un tema delicado, que requeria de una investigacion exhaustiva
por parte de la Institucion, para llegar al fondo y establecer asi cursos de accion.

Asi mismo, se incumplio con lo que determina el codigo de integridad, ética y buen
gobierno de la Institucién:

“Articulo 1. Objeto: El Cédigo de Integridad, Etica y Buen Gobierno de la Institucion
Universitaria recoge los lineamientos éticos, politicos, principios y valores, los cuales seran
asumidos y cumplidos de manera consciente y responsable por los funcionarios,
empleados y contratistas de la Institucion Universitaria en sus actuaciones, con miras a la
adecuada administracién y uso de sus recursos financieros y fisicos; al trato equitativo y
respetuoso del recurso humano, y a la deteccién, prevencién y solucién de conflictos,
con el propoésito de consolidarlos en nuestra cultura organizacional” (negrilla fuera de
texto).

“Articulo 8 Valores Institucionales.

(...)

18 hitp://www.secretariasenado.qov.co/senado/basedoc/ley 1437 _2011.htmi#13
20

http://isolucion.colmayor.edu.co/lsolucion4/Administracion/frmFrameSet.aspx?Ruta=Li4vRnJhbWVTZXRBcnRpY 3Vsby5hc3A/UGEnaW ShPU
JhbmNvQ29ub2NpbWIlbnRvSVYDTUEVZSIIOTVIM2EXOGNINGYONTUyOWJkZmZOTI1NzBmZmVjNiSIOTVIM2EXOGNINGYONTUYOW JkZ
mZjOTIM1NzBmZmVjNiShc3AmSURBUIRJQ 1VMTz0yMTMxMA==
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Honestidad: Actlio siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con
transparencia y rectitud y siempre favoreciendo el interés general.”?

(...)

Diligencia: Cumplo con los deberes, funciones y responsabilidades asignadas a mi cargo
de la mejor manera posible, con atencion, prontitud, destreza y eficiencia, para asi
optimizar el uso de los recursos del Estado.”??

Como posibles causas se tienen:

- Carencia de controles efectivos en los procedimientos internos que minimicen
la posibilidad de que se materialice un riesgo de fraude.

- Deficiencias en el disefio o implementacién de los controles dispuestos por la
Institucién en sus procedimientos internos.

- Deficiencias en la aplicacion de los procedimientos internos, que permitan
garantizar respuestas de fondo a los peticionarios.

- Deficiencias en el analisis de causa raiz.

- Desconocimiento del cédigo de integridad, ética y buen gobierno adoptado por
la Institucion, a través del Acuerdo No. 12 de 2018.

Lo antes expuesto, lleva a la Institucion a incurrir en la materializacion de un riesgo
de “incumplimiento normativo”, el que, a su vez, podria derivar pérdidas
econdmicas o inclusive en un posible acto de corrupcion o de fraude e
investigaciones y/o sanciones por parte de los érganos de control externos.

Soportes
N2 1 |Derecho de peticidn radicado N.2 2019204817 18/12/2019
Respuesta a queja por parte de la Institucidn con radicado N.2 2020100132
28/01/2020

8.1.3 Deficiencias en la gestion eficaz de las PQRSDF

En el analisis realizado a la muestra seleccionada de las PQRSDF, se evidenciaron
deficiencias en el cumplimiento de las responsabilidades que la primera linea de
defensa tiene con relacion a la gestion eficaz de las PQRSDF, considerando lo

21 hitps:/sd. us-east-2 amazonaws. comiwww.colmayor edu. cofwp-contentuploads/2019/08/Acuerdo-No.~012-2018-C%C3%B3digo-de-
Integridad-%C3%88tca~y-Buen-Goblerno. pdf

2 [dem al anterior
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dispuesto en el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién Gestion,
versién 3, de diciembre de 2019; que hace parte integral del Decreto 1499 de 2017.

Asi mismo, se evidencid incumplimiento en lo que determina la Resolucién No. 090
de abril de 2020, por medio de la cual se establece la conformacion de las lineas
de defensa al interior de la Institucion Universitaria Colegio Mayor de Antioquia, y
se asignan responsabilidades a las mismas, de acuerdo con el Modelo Estandar de
Control Interno - MECI.

Tanto el decreto referenciado como la resolucién enunciada precisan:

“La identificacion de riesgos y el establecimiento de controles, asi como su seguimiento,
acorde con el disefio de dichos controles, evitando la materializacion de los riesgos™®

“La formulacion de planes de mejoramiento, su aplicacion y seguimiento para resolver los
hallazgos presentados.”*

Senala ademas el Manual antes citado, con relacion a la politica de servicio al
ciudadano:

3.2.2.1 Politica de Servicio al ciudadano

(.))

Lo anterior permite a las entidades entender la gestion del servicio al ciudadano no
como una tarea exclusiva de las dependencias que interactiian directamente con los
ciudadanos o de quienes atienden sus peticiones, quejas o reclamos, sino como una
labor integral que requiere de: (i) total articulacion entre sus dependencias, (ii)
compromiso expreso de la alta direccion y (iii) la gestion de los recursos necesarios
para el desarrollo de las diferentes iniciativas, todo en busqueda de garantizar el
ejercici025d9 los derechos de los ciudadanos y su acceso real y efectivo a la oferta del
Estado.

Asi mismo, se incumple con el procedimiento interno de “Atencion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias”, cdédigo GC-PR-001,
versién 11, de octubre 11 de 2018, que determina:

Bpttpsiwww funcionpublica.gov. co/documents/285874 10/341 12007/ Manual+Operative+MIP G, pdffce546 1b4-97h7-be 3b-b243-78 1bhd 15753

2 [dem anterior
25 hitps:Hwww funcionpublica.gov.cofdocuments/28587410/34 112007/ Manual+ Opsrativo - MIPG. pdffce5461b4-97 b 7-bedb-b243-

781bbd 157513
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“Es responsabilidad de cada proceso analizar el consolidado de sus PQRSF, para
implementar acciones correctivas y preventivas en caso de ser necesario.”?®

Adicionalmente, se evidencio el incumplimiento a la Ley 87 de 1993, que establece
en su articulo 2. Objetivos del sistema de control interno:

(..)

“f. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las desviaciones
que se presenten en la organizacion y que puedan afectar el logro de sus objetivos;?’

Lo anterior, considerando que, para las PQRSDF, que se relacionan a continuacion,
se debid formular un plan de mejoramiento para obtener soluciones efectivas, y la
Institucion, no establecié acciones al respecto.

Tabla 8. Respuesta PQRSDF sin formulacién de acciones

2019204817 | Derecho de Peticion | CUENta de cobracondatos | 435
suplantados

Conducta inapropiada

2020200699 Queja conductor vehiculo 2020101166
institucional
Al
2020200745 Queja tercado entre docentey | ;) 4161550
estudiante

Incumplimiento con beca

., 2020100738
para estudiar inglés

2020200529 Reclamo

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF
Elaboré: Profesional Control Interno

Como posibles causas se identificaron:

- Deficiencias para identificar la causa raiz, al efectuar el analisis de una
PQRSDF.

- Desconocimiento de los procedimientos internos para dar tramite adecuado
a una peticion, queja, reclamo, solicitud, denuncia o felicitacién.

26
http://isolucion.colmayor.edu.co/lsolucion4/BancoConocimientol UCMA/e/e95b3a18ce4f45529bdffc32570ffec6/e95b3a18ce4f45529bdffc9257

Offec6.asp?ldArticulo=21310
27 pttpswww funcionpublica. qov. colevalgestornormativo/norma,php 7i=300
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- Deficiencias en la aplicacion de los principios del Modelo Estandar de Control
Interno, autocontrol y autogestion.

- Desconocimiento por parte de los funcionarios y contratistas del proposito
del proceso “mejora continua”, que determina: “Mantener el Sistema de
Gestidon de la Calidad, de acuerdo con los requisitos de la Institucién, las
partes interesadas y la normatividad vigente, determinando oportunidades
de mejoramiento continuo.”?®

- Desconocimiento del modelo integrado de planeacién y gestion — MIPG.

- Desconocimiento del modelo de las lineas de defensa que establece el
decreto 1499 de 2017, el cual fue adoptado por parte de la Institucién,
mediante resolucion No. 190 de 2020.

Lo antes expuesto, llevo a la Institucion a la materializacion de un riesgo como el
de incumplimiento normativo, el cual podria derivar en reprocesos, sobrecostos,
pérdidas economicas, pérdida de credibilidad, investigaciones y/o sanciones por
parte de érganos de control externo, entre otros.

8.1.4 Deficiencias en la pertinencia de las repuestas brindadas a las
PQRSDF

Se observaron deficiencias en la respuesta que la Institucion le ofrecié a diez (10)
peticiones, quejas y reclamos — PQR, lo cual equivale al 18,5% de la muestra
evaluada, dado que al efectuar en analisis de las mismas se determino que no son
pertinentes.

A continuacion, se relacionan los casos identificados:

Tabla 9. PQRSDF con deficiencia en la pertinencia de respuesta

2019203967 Queja Inconformidad con docente 2019107569
Falta de continuidad de contrato del convenio
2020200271 Derecho de Peticién entre la Institucion y la Gobernacién de 2020100586
Antioquia
2020200359 Derecho de Peticion | S°licitud h°m°'°gaCB'?28ti'lt“'° universitarioen | 5454100683

28

httpfisolucion.colmavor.edu.coflsoluciond/BancoConocimientolUCMAS/Bd 15001 cb87d4bBab0bi2485359cde81/8d 1600 1ch97d4b5adihf248
5359cdc81.asp?ld Articulp=25187
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Mejorar atencion por parte de la secretaria de
220200465 Queja facultad tanto telefonicamente como 2020100546
personalmente

2020200575 Queja Mala atencién por parte de funcionaria 2020100682

2020200781 Queja Inconformidad por falta de Wifi y computador 2020101281

Estudiante sin equipo de computo ni internet,

2020200833 Reclamo L 2020101343
solicita ayuda
Solicitud falta de datos en modem
2020200905 Reclamo prqpormongdo por la Institucién, falta de 11622
equipo de computo y falta de comprension
por parte de docentes
2020200918 Queja Inconformidad con el trato y metodologia de 2020200918
docente
2019204817 Derecho de Peticidn Cuenta de cobro con datos suplantados 2020100132

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF y Secretaria General
Elaboré: Profesional Control Interno

Para informacidon mas detallada respecto a la pertinencia en las respuestas
brindadas a las PQRSDF, ver Anexo 1: Deficiencias en las respuestas presentadas.

Lo antes expuesto permitic establecer el incumplimiento a lo que determina el
Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion Gestion, version 3, de
diciembre de 2019, con respecto a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias:

(...) es necesario resaltar que la administracién de las peticiones, quejas, reclamos
y denuncias constituye un medio de informacion directo de la entidad con los grupos
de valor y las partes interesadas, permitiendo registrar, clasificar y realizar
sequimiento al grado de cumplimiento de los intereses de los beneficiarios. Estas
son fuentes de informacién sobre la forma como los grupos de valor y partes
interesadas reciben los bienes y/o servicios, su nivel de cumplimiento en términos
de calidad y oportunidad, asi como el impacto y nivel de satisfaccion que se esta
generando en los ciudadanos.?

2 https://www.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/34 112007/Manual+ Operativo+MIPG. pdf/ce 546 1b4-97 b7-be3b-b243-

781bbd1575f3
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Se evidencio, ademas, incumplimiento a lo que sefiala el procedimiento “Atencion
de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias”, codigo
GC-PR-001, version 11, del 11 de octubre de 2018:

La respuesta debe ser completa, clara, precisa y comprensible, contener la solucion
o aclaracién de lo solicitado y los fundamentos legales, estatutarios o
reglamentarios que soporten la decisidon junfo con los documentos que sean
necesarios para respaldar las afirmaciones o conclusiones.®

Como posibles causas se identificaron:

Desconocimiento del modelo integrado de planeacion y gestion — MIPG.
Deficiencias para identificar la causa raiz, al efectuar el analisis de una
PQRSDF.

Desconocimiento de los procedimientos internos para dar tramite adecuado
a una peticion, queja, reclamo, solicitud, denuncia o felicitacion.
Deficiencias en la aplicacion de los principios del Modelo Estandar de Control
Interno, autocontrol y autogestion.

Lo antes expuesto, llevé a la Institucion a la materializacion de un riesgo de
incumplimiento normativo y de inexactitud de la informacion, situacion que podria
derivar en reprocesos, sobrecostos, pérdidas econdmicas, pérdida de credibilidad,
investigaciones y/o sanciones por parte de 6rganos de control, entre otros.

Soportes

Papel de trabajo con deficiencias en la

N.23 pertinencia de las respuestas brindadas a las
PQRSDF

8.1.5 Materializacién de riesqgos

Se evidenciaron deficiencias en las responsabilidades que tiene a cargo la 1?2 linea
de defensa de la Institucidn, considerando que, tanto para la vigencia actual como
para la vigencia anterior, se materializaron riesgos de incumplimiento e inexactitud
en la informacion.

30

http://isolucion.colmayor.edu.co/lsolucion4/BancoConocimientol UCMA/e/e95b3a18ce4f45529bdffc92570ffec6/e95b3a18cedf45529bdffc9257
Offec6.asp?ldArticulo=21310
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Tabla 10. riesgos materializados

Se asocian con la capacidad de la entidad para cumplir con requisitos
legales, contractuales y compromiso en general ante la comunidad.3’

Incumplimiento

Informacion errada, imprecisa, incompleta, que no corresponda al
Inexactitud en la informacién periodo evaluado y por ende puede derivar en decisiones equivocadas
con perjuicios para la Institucion.

Fuente: Manual Institucional Gestién de Riesgos, Direccion de Control Interno,
Elaboro: Profesional de Control Interno

Lo antes expuesto, permite determinar el incumplimiento de La Ley 87 de 1993,
articulo segundo, objetivos de control interno, que precisa:

“f) Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las desviaciones
que se presenten en la organizacion y que puedan afectar el logro de sus objetivos;”.*2

Se incumple ademas el Decreto 1499 de 2017, por medio del cual se adopta el
modelo integrado de planeacién y gestion — MIPG, que determina:

“Asegurar que los controles y procesos de gestion del riesgo de la 12 Linea de Defensa
sean apropiados y funcionen correctamente.

Ejercer el control y la gestion de riesqgos, las funciones de cumplimiento, sequridad, calidad
y otras similares.”®

Se evidencio ademas incumplimiento a lo establecido en la Resolucion 090 de abril
de 2020, 12 linea de defensa, responsabilidades:

“Mantenimiento efectivo de controles interno, la ejecucion de gestion de riesgos y controles
en el dia a dia. Para ello, identifica, evalua, controla y mitiga los riesgos a través del
“Autocontrol”.%

(..

“La identificacion de riesgos y el establecimiento de controles, asi como su seguimiento,
acorde con el disefio de dichos controles, evitando la materializacion de 10s riesgos. 35

3http:/fisolucion.colmayor.edu.collsoluciond/BancoConocimientolUCMA/D/DA46C7 1D-9442-4CFF-8049-
C357D34F8934/tip0%20de%20l0s%20riesgos%200. pdf

%2 hitpdiwww, secretariasenado.gov.cofsenado/basedociey 0087 1983 himl

32 hitpfhwww funclonpublica.gov.coldocuments/28587410/34112007/Manual+-OperativotMIP G pdifce546 1b4-8707-be3b-b243-78 1bbd 157513
34
hitpfisolucion.colmayor.edu.coflsoluciond/BancoConocimientol UCMA/4/487 16143067 b4ach 933754 7adda28d5d/Resolucion(90de2020Porm
ediodelacualsehacelaConformacinyasignacinderesponsalidadeslineasdedefensalnstitucinUniversitariaColegioMayordeAntioguia. pdf

35

httpfisolucion.colmayor.edu.coflsoluciond/BancoConocimientolUCMA/4/487 a6 143867 b4ach 933754 7 adda28d8d/Resolucion080de2020Parm
ediodelacualsehacelaConformacinyasignacinderesponsalidadeslineasdedefensalnstitucinUniversitariaColegioMavordeAntioguia, pdf
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Como posibles causas se identificaron:

- Desconocimiento del modelo integrado de planeacion y gestion — MIPG.

- Desconocimiento del modelo de las lineas de defensa que establece el
decreto 1499 de 2017, el cual fue adoptado por parte de la Institucion,
mediante resolucion No. 190 de 2020.

- Deficiencias para identificar la causa raiz, al efectuar el analisis de una
PQRSDF.

- Desconocimiento de los procedimientos internos para dar tramite adecuado
a una peticion, queja, reclamo, solicitud, denuncia o felicitacion.

Lo anterior permite determinar la materializacion de un riesgo como el de
‘incumplimiento normativo”, que puede derivar para la Institucion en reprocesos,
desacierto en la toma de decisiones, pérdida de credibilidad por parte de grupos de
valor e incluso investigaciones y/o sanciones por parte de los organismos de
control, entre otros aspectos.

Soportes
N.21 |Informes auditorios PQRSDF vigencia 2019

N. 22 | papel de trabajo consolidado, anélisis PQRSDF evaluadas

8.1.6 _Efectividad de las acciones propuestas en el plan de mejoramiento

Se evidencid en la evaluacion realizada a los planes de mejoramiento suscritos por
la Institucién, como resultado a las auditorias realizadas a esta unidad auditable
durante la vigencia 2019 (semestres 1y 2), que:

De las nueve (9) acciones formuladas por el proceso, se establecié que una (1)
accion fue efectiva, lo que corresponde al 12%, cuatro (4) acciones no efectivas,
equivalente al 44% vy las cuatro (4) restantes, es decir, el 44%, estan pendientes
por determinar su efectividad, por tanto, esta ultimas, deberan ser evaluadas en la
auditoria que se lleve a cabo para el segundo semestre de 2020.

Se precisa ademas que, en el analisis efectuado por parte de la Direccion de Control
Interno, a las acciones propuestas en los planes de mejoramiento antes
referenciados, se le manifesto ala Institucion, la importancia de revisar las acciones
formuladas, porque las mimas no conducian a subsanar el hallazgo identificado en
la auditoria, sin que se hubiese efectuado ajuste alguno a las mismas.
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Lo anterior permite determinar el incumplimiento a lo que dispone la Ley 87 de 1993
determina:

“ARTICULO 4°. Elementos para el Sistema de Control Interno. Toda entidad bajo la
responsabilidad de sus directivos debe por lo menos implementar los siguientes aspectos
que deben orientar la aplicacion del control interno:"3®

“g. Aplicacion de las recomendaciones resultantes de las evaluaciones del control
interno;”®”

De igual forma, se inobserva el contenido de la Resolucion interna No. 090 de 2020,
precisa:

“ARTICULO PRIMERO: Adoptar la conformacién de las lineas de defensa y determinar
las responsabilidades de las mismas, al interior de la Institucién Universitaria Colegio Mayor
de Antioquia, de conformidad con el Modelo Estandar de Control Interno — MECI, que
determina el decreto 1499 de 2017, asi:”®

Tabla 11. Responsabilidad primera linea de defensa

1a. Linea de defensa Los decanos de facultad. “La formulacién de planes de
Los directores de la Institucion. mejoramiento, su aplicaciéon y
“lideres de programas, procesos | seguimiento para resolver los
y proyectos y de sus equipos de | hallazgos
trabajo (en general servidores | presentados.”
publicos en todos los niveles de | 19
la organizacion).”14

Fuente: Resolucion No. 090 de abril 23 de 2020.
Elaboro: Profesional Control Interno

De oftro lado, el marco internacional para la actividad de auditoria establece:

Una de las responsabilidades del gobierno corporativo es “Supervisar la gestion de riesgos
y el control.*®

% hitps/iwww funcionpublica.gov. colevalgestornormativo/norma.php?i=300
37 [dem al anterior

38 hitpsifs3-us-east-2. amazonaws.comiwww. colmavor, edu.cofwp-content/uploads/2020/05/Resolucion-No-080-Modelo-L. % C3%ADNnes-de-
defensa.pdi

3 |nstituto de Auditores Internos Colombia — 1A Global. Marco Internacional para la practica profesional de la auditoria interna. (2017).
Actualizado en enero de 2017. p. 53
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Por su parte el proceso de control debe velar por “El cumplimiento de las leyes, las
regulaciones, las politicas, los procedimientos y los controles.”°

Como posibles causas se identificaron:

- Desconocimiento del modelo integrado de planeacién y gestion — MIPG.

- Desconocimiento del modelo de las lineas de defensa que establece el
decreto 1499 de 2017, el cual fue adoptado por parte de la Institucion,
mediante resolucién No. 190 de 2020.

- Deficiencias para identificar la causa raiz, al efectuar el analisis de una
PQRSDF.

- Desconocimiento de los procedimientos internos para dar tramite adecuado
a una peticidon, queja, reclamo, solicitud, denuncia o felicitacion.

- Desconocimiento por parte de los funcionarios y contratistas del proposito
del proceso “mejora continua”, que determina: “Mantener el Sistema de
Gestién de la Calidad, de acuerdo con los requisitos de la Institucién, las
partes interesadas y la normatividad vigente, determinando oportunidades
de mejoramiento continuo.”!

Ver Anexo 2: Seguimiento a planes de mejoramiento 2019.

Lo anterior permite determinar la materializacion de un riesgo como el de
‘incumplimiento normativo”, que puede derivar para la Institucion en reprocesos,
desacierto en la toma de decisiones, pérdida de credibilidad por parte de grupos de
valor e incluso investigaciones y/o sanciones por parte de los organismos de
control, entre otros aspectos.

8.1.7 Evaluacién puntos de control establecidos para los riesgos

Se llevd a cabo la evaluacion de los puntos de control establecidos para los riesgos
identificados para esta auditoria, y como resultado de la evaluacion, se tiene:

Tabla 12. Evaluacion Puntos de Control

40 Instituto de Auditores Internos Colombia — 1A Global. Marco Internacional para la practica profesional de la auditoria interna. (2017).
Actualizado en enero de 2017. p. 55

41

hitp://isolucion.colmavor.edu.co/Isoluciond/BancoConocimientol UCMA/8/8d15001¢b97d4b5a90bi2485359
cdc81/8d15001ch97d4b5a90b12485359¢dc81.asp?ld Articulo=25197
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Los riesgos no han sido
identificados por la
Cumplimiento institucion, no se dispone de 0 Débil Si
controles formalmente
establecidos para los
mismos.
Fraude Sin Contr'olei';' establecidos 0 Débil Si
por la Institucion.
Corrupcién Sin contrples” establecidos 0 Débil S
por la Institucion.
Inexactitud de | Sin controles establecidos . .
‘s T 0 Débil Si
la Informacidn | por la Institucion.
Blesgo de Sin controles establecidos - .
imagen o o 0 Débil Si
. por la Institucién.
reputacional
Administrar el canal de . .
PQRSFD. 65 Débil Si

Fuente: Informacion suministrada por los diferentes procesos institucionales.
Elaboré: Profesional Control Interno

La tabla No. 12 permite establecer que el resultado de la evaluacion que se llevo a
cabo, ubica a la Institucion en un rango de calificacién débil, es decir, que, de
acuerdo a la metodologia dispuesta por el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica - DAFP, el control no se ejecuta por parte del responsable.

Precisa la guia para la administracién del riesgo y el disefio de controles en
entidades publicas — riesgo de gestion, corrupcion y seguridad digital, version 4,
expedida por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica (DAFP), en
octubre de 2018:

“Al momento de definir si un control o los controles mitigan de manera adecuada
el riesgo se deben considerar, desde la redaccion del mismo, las siguientes
variables:

Pasos para disefiar un control

1. Debe tener definido el responsable de llevar a cabo la actividad de control
2. Debe tener una periodicidad definida para su ejecucion.
3. Debe indicar cual es el propdsito del control

. = . Alcaldia de Medellin




INSTITUCION UNIVERSITARIA
COLEGIO MAYOR
DE ANTIOQUIA

4. Debe establecer el como se realiza la actividad de control.

5. Debe indicar que pasa con las observaciones resultantes de ejecutar el
control.

6. Debe dejar evidencia de la ejecucion del control™?

Con ello, se esta incumpliendo ademas el articulo segundo de la Ley 87 de 1993,
objetivos del sistema de control interno, que precisa:

“f. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, delectar y corregir las desviaciones
que se presenten en la organizacion y que puedan afectar el logro de sus objetivos;

g. Garantizar que el Sistema de Control Interno disponga de sus propios mecanismos de

verificacion y evaluacion;™

Como posibles causas se tienen:

- Deficiencias en la gestion de riesgos institucionales.
- Desconocimiento del modelo integrado de planeacion y gestion — MIPG.

Lo antes expuesto, permite establecer la materializacion de un riesgo como el de
‘incumplimiento normativo”, dado que al no tener riesgos identificados y no contar
con actividades de control disefiadas de conformidad con lo que determina la guia
antes referenciada, podria dar origen a otro tipo de eventos adversos para la
Institucion como reprocesos, sobrecostos, desaciertos en la toma de decisiones, e
incluso investigaciones y/o sanciones por parte de los érganos de control externos.

9. CONCLUSIONES

Los procesos con los que cuenta la Institucion, asi como los procedimientos
establecidos para la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias - PQRSFD, deben propender por la gestion efectiva de
las mismas, contribuir a una adecuada toma de decisiones y establecer controles
que propendan por evitar la materializacion de riesgos, como los que se
identificaron en el numeral 8 de este informe.

“Zfile:///E:/Downloads/Gu% C3%ADa%20para%20la%20administraci%C3%B3n %20del % 20riesgo%20y%20el%20dise % C3%B 10%20de%20c
ontroles%20en%20entidades%20p%C3%BAblicas%20-

%20Riesgos%20de%20gesti% C3%B3n,%20corrupci%C3%B3n%20y%20seguridad % 20digital % 20-%20Versi% C3%B3n%204%20-
%20Qctubre%20de%202018%20(1).pdf

“ hitps: M funcionpublica.gov. cofevalgestornormativo/norma.php ?i=300
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10.RECOMENDACIONES

Es menester que la Institucion realice un analisis riguroso, con relacion al derecho
de peticion, radicado N.° 2019204817, del 19 de diciembre de 2019, a fin de
determinar, qué sucedio y las implicaciones de ello para la Institucion.

Es necesario que la Institucion fortalezca lo inherente a la atencion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, y
que la primera y segunda linea de defensa, tengan presente la responsabilidad que
acarrea una gestion efectiva de las mismas.

Se reitera la importancia de establecer al interior de la Institucion mecanismos
efectivos, que permitan garantizar una adecuada atencion a las peticiones, quejas,

reclamos, solicitudes y denuncias, que presenten las partes interesadas y grupos
de valor.

11.GLOSARIO

No aplica para el presente informe.

12. ANEXOS

- Anexo 1: Deficiencias en las respuestas presentadas.
— Anexo 2: Seguimiento a planes de mejoramiento 2019.N° 3 Seguimiento a plan

de mejoramiento auditoria 2019-1.
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| Peticiones, quejas, reclamos sugerencias, felicitaciones y
| denuncias - PQRSFD.

Alcance de la auditoria Noviembre de 2019 a junio de 2020.

Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales por
parte Institucion Universitaria Colegio Mayor de
| Antioguia, en la atencion de las peticiones, quejas,
| reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias,
| presentadas por las diferentes partes interesadas durante
| los meses de noviembre y diciembre de 2019 y |a vigencia
... %% 0000000000000
Criterios de auditoria Ley 87 de 1993

Ley 1474 2011.

Ley 1712 de 2014.

Ley 1755 de 2015

Decreto 648 de 2017.

Manual Operativo Sistema de Gestion MIPG,
version 3 de diciembre de 2019

Procedimiento atencién de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias,
codigo GC-PR-001, version 11, del 11 de octubre
de 2018

v Decreto 491 de 2020.

Unidad auditada

Objetivo de la auditoria

NANENENENEN

<

Tipodeauditoria =~ =~ = Legal | Basadaenriesgos | |
Riesgo Se No se Potencial
materializé materializo
Cumplimiento X
Inexactitud en la X
. informacién

Riesgos evaluados Riesgo de X
corrupcién
Riesgo de X
imagen o
reputacional
Riesgo de X
fraude

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

... A wwwee A A A A0 @@
1. Se evidencié para la muestra auditada el cumplimiento a las disposiciones legales vigentes para
dar respuesta oportuna, a las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias — PQRS, recibidas en la
Institucidn, entre noviembre 12 de 2019 y junio 30 de 2020.

2. Se evidenciaron deficiencias para dar atencion efectiva a un derecho de peticion presentado
por una contratista, referente a una posible suplantacion de una cuenta de cobro.
3. Se evidenciaron deficiencias en la gestion eficaz de las PQRSDF, dado que, estas requerlan la
formulacién de un plan de mejoramiento para obtener soluciones efectivas; no obstante, no se

establecieron acciones para las mismas.
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4. Se evidencio falta de pertinencia en las respuestas brindadas a diez (10) peticiones, quejas, |
reclamos sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSED, las cuales representan el 18,5% de la
muestra evaluada.
5. Deficiencias en las responsabllldades que tiene a cargo Ia 12 Ilnea de defensa de la Inst|tuuon

| para gestionar los riesgos identificados en auditorfas anteriores. |
6. Se siguen evidenciando deficiencias para gestionar los planes de mejoramiento que se |
formulan como resultado de las auditorias que se llevan a cabo por parte de |la Direccion de
Control Interno. .
7. Se observaron def|C|enC|as o ausencias en los puntos de control dispuestos por la Institucion
para evitar la materializacion de riesgos, que puedan afectar en cumplimento del objetivo del

procedimiento de atencion a las PQRSDF, dispuesto por la Institucién.

CONCLUSIONES
Los procesos con los que cuenta la Institucion, asi como los procedimientos establecidos para la
atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias - PQRSED, deben
propender por la gestion efectiva de las mismas, contribuir a una adecuada toma de decisiones y
establecer controles que propendan por evitar la materializacion de riesgos, como los que se |
identificaron en el numeral 8 de este informe. ‘

Es menester que la Institucidn realice un analisis riguroso, con relacién al derecho de peticidn,
radicado N.2 2019204817, del 19 de diciembre de 2019, a fin de determinar, qué sucedid y las

| implicaciones de ello para la Institycion.
Es necesario que la Institucion fortalezca lo inherente a |la atencion de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, y que la primera y segunda linea de |
_defensa, tengan presente |a responsabilidad que acarrea una gestion efectiva de las mismas. ‘
Se reitera la importancia de establecer al interior de la Institucién mecanismos efectlvos que
permitan garantizar una adecuada atencidén a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes y

denuncias, que presenten las partes interesadas y grupos de valor.
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