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FECHA: Medellin, 15 de diciembre de 2020,

PARA:  Juan David Gomez Florez
Rector

DE: Juan Guillermoe Agudelo Arango
Director Operativo de Control Interno

ASUNTO: Remision del informe definitivo de la auditoria a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD), periodo julio -
octubre 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 Institucion Universitaria Colegio Mayor de
Antioguia 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 vy denuncias (PQRSFD),
correspondiente al periodo comprendido entre el primero (179) de julio vy el treinta
y una (31) de octubre 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
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son conocedores de las oportunidades de mejora que se referencian en el
informe de auditoria.

La auditoria se llevd a cabo de acuerdo al proceso de control interno vigente
actualmente para la Institucion Universitaria Colegio Mayor de Antioguia, es
decir, que se remitieron los resultados obtenidos a la Secretaria General vy a la
lider de comunicaciones, el tres (03) de diciembre de 2020 via correo electrénico,
obteniendo respuesta de los mismos, v posteriormente se remitio el respectivo
andlisis de las respuestas, por lo que se procede a radicar el informe definitivo.

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.

Quedo atento a cualquier inquietud.

Cordialmente,

JUAN GUILLERMO AGUDELO ARANGO
Director Operativo de Control Interno
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Tranerrighor;

Copla. Secretaria General
Vicerrectoria Administrativa v Financiera
Vicerrectoria Académica
Lider Planeacion Institucional
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PRESENTACION

La Direccion de Control Interno de la Institucion Universitaria Colegio Mayor de Antioquia, con
fundamento en la Ley 87 de 1893, |a Ley 1474 de 2011, Estatuto Anticorrupcion, gue dispone
en el articulo 76, la obligatoriedad que tiene la Oficina de Contral Interno de vigilar que la
atencion de las quejas, sugerancias y reclamos, "...se preste de acuerdo con las normas
legales vigentes y rendira a la administracion de la entidad un informe semestral sobre &l

1|

particular.™'.

Asi mismo, la Resolucion interna No. 089 del 29 de abril de 2020, per medio de la cual &l
Consejo Directivo de la Institucidon Universitaria Colegio Mayor de Anfioquia, adaopta “El Manual
de Auditorfa Interna para La Institucian Universitaria Colegio Mayor de Antiogquia™ v en &l plan
general de auditoria — PGA 2020, aprobado por el Consejo Directivo de la Institucion, en sesion
ordinaria de enero 31 de 2020 {Acta No. 001), realizé auditoria a las peticiones, guejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PORSDF, correspondientes al pericdo
comprendido entre &l 17 de julio v el 31 de oclubre de la vigencia 2020,

La actividad de audiforia interna da la Institucidn Universitaria Colegio Mayor de Antioguia, es
una actividad independiente y objetiva de aseguramiento y consulta, concebida para agregar
valor y mejorar las operacionas de la entidad. Ayuda a la Institucion a cumplir sus objativos,
aportando un enfoque sistematico y disciplinario para evaluar ¥y mejorar la eficacia de los
procesos de gestion de riesgos, controles y gobierno, a traves de servicios de aseguramiento
¥y consultoria.

Para el desarrollo de esta auditoria, se aplicaron tecnicas como consulta, inspeccion y rastreo
sobre la informacion que se obtuvo directamente del software PLANNEAT— PQRS, y de los
responsables de los diferentas procesos. Se aplicaron pruebas, que fuvieron como propoasito
fundamental, verificar el cumplimiento de las normas en lo inherente a la atencién de las
paeticiones, quejas, reclamos, sugerancias, felicitaciones y denuncias- PORSFD, para el
periodo evaluado.

Finalmente, a partir de esta auditoria es importanie se establezcan las acciones, los metodos,
procedimientos y mecanismos de prevencién, 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 maleria.
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1. ALCANCE DE LA AUDITORIA

La evaluacion se llevd a cabo con informacion obtenida del Software PLANMEAT = PQRS, asi
como la que se suministrd por parte los diferentes procesos de |a Institucién, correspondiente
al perivdo comprendido entre el primero (17) de julio al treinta y une (31) de octubre de 2020,
con respecto a las peticiones, guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones v denuncias
(PORSFD), presentadas por las diferentes partes interesadas.

2. RIESGOS ASOCIADOS A LA UNIDAD AUDITABLE

A continuacion, 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.

Riesgo Descripida . Observacién
Se agoctan con la capacidad da la entdad para - Se mataalizd. Ver numarales
cumplic con fequisitos legates, comacluales v 81,3 8.1.4, 8.1.5 de esla infarma.
Cumplimlento compromidso en general ante ia comunidad

Informacidn errada, imprecisa, ncomplels, gue No se materislizd para el pericos
Inaxactitud en la no correspanda al perfodo evalusdo v por ende  evaluado.
infarmacidn puede dervar en declsonss squbocadas con

perjuicios para la instibecion.

Posiplidad de que, por Scckbn U omigion, se use  No se materisizd para el periodo
Riesgo de cormipcion al podar para desviar la gestion da lo pablice  evaluadio,

hacda un beneficks privada

Poskhilidad de ocurmencia de en evento que Mo se materiafizo para el perodo

Riesge de imagen a gfecta la irmagen, buen nombre o reputacion de  evaluado.
reputacianal una arganiEmcion ante sus clientss y panies

interesadas.”

*Casalquier acto dagal caracienzado por engafo, Mo se matenalizd pera el pericdo
Rleago de fraude ocukarmdento o wielacidn de conflanze™ evaluado.

Fuenie: Mapa de riesgos de gaslitn, Mapa da fesgos de Corupcidn, Manual gaslitn de resgos ([anexo 1 6ps da rasgos), Direccion de
Control Inbarmo, Irefilo de Auditares Intemos de Colemibba
Elbard: Profesonal de Congnal Imema.
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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 gjecucion de su trabajo, compara las evidencias
obtenidas."®

Tabla 2. Criterios de auditoria

Critena Diescripeian
Ley &7 de 1953 '

Por la cual sa establacen normas para al ejamcicio del control mlamo an las
antadades v organiamos del estado y se dictan otras disposscionas,

Lay 1705 de 2015 For medio de la cual s regula ol Derechs Fundamental de Pelicidn y 5o sustifuys

un litule del Cddigo de Procadimiento Adrindstrative v de o Contencioss
Admirisirativo.
Lay 1474 e 2011 Por la cual se dictan normas orentadas & foralacer os mecanismos da
prevencion, investgacion v sancem de actos de cormupcidén v la efectivicad del
cordral de la geslidn poblic,
Decreto 11686 da 2016 ; :
Por o cual ¢ adiciena el capiulo 12 & Tilulo 3 de la Parle 2 del Libre 2 del
Dacrate 1065 de 2015, Decrato Unico Reglamantario ded Sector Justicia y dal
Derecho, relacionado con la pressalacidn, Falamienio vy radicacion de las
peticiones presantadas verbalments
- Decrato 1400 ce 2017 Por medio dal cual sa modifica o Decrato 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglarmentano del Sector Funcldn Publica, en lo relaclonade con el Sistema de
Gasfioh establecido en el aficuls 133 de la Ley 1763 de 2015
Decrelo 491 de 2020 Por &l cusl sa sdoptan medidas de urgencia pera garentizar la atencidn v la
prestacda dplog soricios por parto de las autondades poblicas y boas panficulsnes
que cumplan funciones publices v =& toman medidas para la proteccion laboral y
de bos contratiEtes de prestacidn de servicos de las entidetes poblicas, en el
manco del Estado de Emergencia Economica, Socipl y Eccldgica
Fuenie Bips. ferew Junconpu bics, gay. colend) pesiomarnaiiveiong, phpisa ig
hit s secretanipzenade. oy, cofsenpdoesedonfiay 1755 2015.him|

Elatard: Prafesional da Congral Indeman.
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4, OBJETIVOS

41 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, reclamos,
sugerencias y denuncias, presentadas por las diferentes partes interesadas, durante el
pericdo comprendido enfre julio y octubre de 2020.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Verificar de forma aleatona &l cumplimiento de los términos que la normalividad vigente
eslablece, para dar respuesia a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes Yy
denuncias, formuladas por log 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 parie
de la Institucion como resultado a la atencién de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes y denuncias.

- Evaluar la eficacia de las actividades de control establecidas por la Institucidn
relacionadas a la unidad auditable en la matriz de riesgo, determinando si algin riesgo
s& 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

- Varificar normatividad interna y externa aplicable, para la atencion de peficionas,
quajas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PORSFD.
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- Determinar el numero de peticiones, quejas, reclamos, sugerancias, felicitaciones y
denuncias - PQRSFD, recibidas en la Institucion Universitana Ccolegio Mayor de
Antioguia, para el pericdo comprendide entre el primero (1°) de julio y el treinta y uno
(31) de octubre de 2020,

Seleccionar una muestra aleatoria del total de peliciones, quejas, reclamos,
sugerancias, felicitaciones vy denuncias — PQRSFD, recibidas en la Institucidon antre el
primero (1°) de julio y el treinta y uno (31) de octubre de 2020,

- Verficar la perinencia de las respuestas ofrecidas por la Institucion a las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — POQRSFD, seleccionadas
en la muestra.

- Verificar la formulacidn de acciones para las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias — PQRSFD (seleccionadas an la muestra), que las requerian,
para ofracer soluciones a los peticionarios y que permitan evitar |la matenializacion de
resgos.

- Verficar la efectividad de las acciones propuestas para las peticiones, guejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD (seleccionadas para la
muestra), para las gue 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.

- Ewvaluar la gestion del riesgo, verificando los riesgos identificados v no identificados para
la unidad auditable, evaluar las actividades de control establecidas por la Institucion
para los riesgos identificados v verificar si se ha materializado algin riesgo.

6. LIMITACIONES

El aislamiento preventivo decretado por las auloridades nacionales, departamentales vy
municipales a causa de la pandemia ocasionada a nivel mundial por el COVID 19, obligd a
establecer mecanismos diferentes para la ejecucion de la auditoria, lo cual, sin lugar a dudas
dificulio el trabajo de la misma, dado que las pruebas de auditoria se debieron gjecutar a traves
de medios virtuales, ante |a imposibilidad de desarrollar procedimientos in situ.
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De otro lado, la falta de oportunidad para dar respuesta a requerimiento realizado por la
Direccion de Control Intemo en el marco de esta auditoria, por parte de la facultad de Ciencias
Sociales, generd retrasos en el desarrollo de la misma.

7. MUESTRA

Sa selecciond la muastra de forma aleatoria de las paticiones, quejas, reclamos, sugerencia,
felicitaciones y denuncias - PQRSFD radicadas entre el primero (17) de julio y el treinta y uno
(31) de octubre de la vigencia 2020, en total se eligieron 31 POQRSDF, para ser analizados y
establecer conclusiones respecto al tratamiento dado por parte de la Institucion a las mismas.

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

Tabla 3. POQRSDF analizadas en la muestra

PORSDF analizadas en la muestra

Vigencia Mes Tipa Cantidad evaluada
2020 Julio Cerecho de petician 7
Reclama 2
Queaja L
Agosto Derecho de peticion 2
Reclama 1
Sugerancia 1
Septiembre Derecho de peticidn &
Clueja 2
Reclama 1
Dctubre Derecho de peticidn 4
Total muestra PORSDF 31
Fuenile. Software Plannea’ PORSOF y Secrelara Ganaral
Elakard! Pralésional Camtral [memma
ol Wl e e, s, o et of i (Bangn S Imie ol LCAAST B4 C32 BELST | 14hE0ac | 11923 SidaBd T40a ANt Ha 14 Bl | 123 odasd aip? 1da,
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8. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

Las peticiones, quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones y denuncias = PQRSFD, que se
recibieran en la Institucion durante el periodo objeto de evaluacion fueran en total 108, como
se detalla a continuacion:

Tabla 4 PORSDF radicadas en |a Institucion durante el periodo comprendido entre el 1 de
julio v el 31 de octubre de 2020

TOTAL PORSDF FADICADAS PERICDO COMPRENDIDO ENTRE JULIO Y OCTUBRE 2020

"..ﬁgenf::a Mes Derechos E-Iu'a-]aa. Reclamos EIuga'mni:l Denuncla  Felicitacl  Total
il as & s
Peticidn
2020 dulic £e 13 ] ] 1 ] 4G
Agaosho 16 Q 3 Z 1] o 21
Sarplinrmiba 14 a 1 1 0 4] 21
&
Oihutre 15 s 3 4] ] a 20
TOTAL PORSDF ET 20 13 L] 1 1 108
RADICACAS

Fuerie: Software FlarmeaT PORS0DF y Secretaniy Ganeral
Elabard! Prafesional Contral Indemo

8.1 HALLAZGOS

B.1.1 Cumplimiento a términos para dar respuesta a los peticionarios

oe evidencid en el analisis realizado a las 31 peticiones, guejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias — PORSFD, seleccionadas en la muestra, gue la Institucion cumplic
con los términos establecidos an las disposiciones legales vigentes, para dar respuesta a las
mismas.

Lo anterior, teniendo en cuenta lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015.
Articulo 13.7(...)

Toda acluacidn gue ihicle cualguler persona ante las autoridades implica el ejercicio del derecho de
peticion consagrado en & arficulo 23 de fa Consfitucion Polifica, sin que sea Necesano nvocano
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Mediante él, enfre olras acluaciones, se podra soflicilar; el reconocimiento de wun derecho, la
infervencion de una enfidad o funcionano, s resolucion de ung situacion juridica, la prestacion de un
sanicio, requerlr informacion, consultar, examinar y requenr coplas de documentos, formolar
consultas, guejas, denuncias y reclamos & lerponar recursos,

il

Ariculo 14, "Términos para resolver las distinfas modalidades de peficiones. Salve norma legal
especial ¥ so pena de sancidn disciplinana, toda pelicion deberd resolverse dentro de las quince (15)
dias siguientes a su recepcion (...)".7

Tabla &, Témminos dispuestos en procedimiento Institucional para atencion a PQRSDF

Tipm Término establacide por disposiciones
legales
Peticicn informackn 10 dias despues o su recepcidn™
Paticidn documentacidn 10 después de sy recepcidn”
Paticicn consultes 30 daspués de su recepciin™
Clurji 15 dins despuds de @ meepeion'?
Reclamo 15 digs después de su racepcidn'™
Sugerencia 10 dias despuds 6@ su recepcion s
Danuncia 15 dias después de su racepoiin'®
Faliciaciin Sin Erming

Fuemte: Pracedimienta POREDF, cédigo GO-PR-001
Elabord: Profesional Control inferno

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

by Neinae B Getanas s gor colsanadoemadictey_ 1755 2005 his!
* el sl ey
L&)

blin: Ssphumioneofmamarady, colsavacond AeminsipeonfmE e Sl s e Butas LiddAn e T Riton B oI s oA GE rrth S P hbm M3 Bblrd
A L P T M S T B w e e (O T L SO e 2 T e R T VS e DR 5 T T A e S T i Sy W b e T T
BRI ATt TR shda ==

W igam prdericr

 igam anier
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"Ampliacion de ferminos para alender las peticiones. Para las peliciones gue s& encuaniran en
curso o qua se radiguen durante fa vigencla de la Emergencia Sanitana, se ampliaran los
terminos sefialados en el arficulo 74 de la Ley 7437 de 2071,

Salvo norma especial foda pelicion debera resolverse deniro de fos treinla (30) dias siguientes
a U recepnoion.

Estara sometida a termino especial la resolucion de las siguienles peliciones;

i} Las peliciones de documentos v de informacicn debearan resalverse dentro de los veinte (20)
dias sigwientes 8 su recepcion.

(i) Las peticionas medianta las cuales se eleva una consuita a las autondades en relacion con
las materias a su cargo deberan resolverse dentro de los Irainta y cinco (35) diag sigientes a
5l recepcion.

‘- ) I}ll"l'ur

Tabla 8. Tiempo de respuesta de PORSDF seleccionadas en la muestra

' plipg Negore pregidanca. o co'noomal vain ormalhm Deceakd81: 28 mame: K20 p!

Tipo Radicado y fecha racibido Radicadao y facha N." dias de Ohservaciones
respuesta respuesia
0RO 0A5 - D1 OT 2020 2020002139 - 16072020 12 dias habdas
SR 228 - DAOTI2020 J020NIETE = F10T20E0 12 dias habiles
= SOE0EAZTT - QROTIZ020 2020102210 - W00 14 dias hakiles
2000308 - DOOT 2020 20201002146 - 40T 2020 & digs habiles
= 20001335 - 10/07/2020 2020102120 - 160712020 4 dias habiles
03001334 - 10072020 202002115 = 1607/ 2080 4 dias hidbiles Los derachos de
2020201422 - 1610712020 2020102426 - 03082020 11 dias habiles  PoIUA0N Seleccionados
D?E‘th.:lg 20001548 - 107082020 20204002777 - 2110872020 & dias habiles evalugds, 5a lErs_Brnim:'u
= % 2 z resouasta en un empo
ZOF0F0162S - 1RO/ 2020 2021023838 - FTI0RZ020 B dias habiles promedio de 10 dias
S0EIENIETE - Q202020 2020103095 - 150952020 9 dias habiles héblles
202003002 - OF0S2020 2020103326 - 280972020 15 dias hakiles
20001708 - 107082020 2020103228 - 130052020 & dlas hablles
20T IE - 15032020 2020103263 - 230952020 B dias hihbiles
SUEN0ATTS - 21032020 20207102605 - 102020 27 dias habiles
2020815 - 2R0H2020 2020103467 - 15002020 13 dias habiles
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2020201923 - 51012020 2020103417 - 0102020 4 dias habiles

2020201 941 - 71012020 20203477 - 16102020 & diss habiles
SUCHCACAES - TEMNZ0:20 202003732 = 0952060 15 dias habiles
2020F02129 - 2211H2020 2020103596 - 281072020 4 dias habiles

Tipo Radicado y fecha racibido Radicado ¥ facha N.* dias da Obsarvaciones

respuasia I'BEPI.JH'!‘E

Queja 2020201070 - 02072020 2020102122 - 16/07/2020° 10 dias habdes
A2AN0FE - 0202020 20F0H0ZSE - A8 TEA0R0 10 dias hables >
P0Z0201244 - UB7IZ020 2020102363~ ZB07/2020  15.0ias hables | oo pomins
2020201270 - OTIOTI2020 2020102373 - 20712020 14 dias hablles =~ Muestra evaluada, se
2020201442 - 21/07,2020 2003146 - 300712020 7 dias habiles Efﬁ'ﬁ ﬁgﬁ:ﬂ :2
FTAA1TO1 - DRON2020 JPOI03I2] - ZRODZOZ0 14 diss hables 14 dias habes
2020201753 - 1602020 2020103583 - 281 0F2020 28 dias hables

Tipo Radicado y fecha recibido Radicado y facha M.* digs de Dbservaciones

respuasta resplasla
Redamo SO20201 2458 - OT0F2020 HG010E 114 - 1607 2020 T dias hablles Ina_ reclamos
2020201428 - 17/07/2020 2020102432 - DATEI2020 11 dias habies m‘ﬁ*;ﬁf;’:fm;” ':E
2020201531 - 24/08/2020 020103140 - 160WI020 17 dias hables 125 emiio respuesta en
020201665 010N020 2020103321 - ZRONZO20 14 dias hables | o ig ek Lipaa 4®
::" Tipo Radicado y fecha recbido Radicado y fecha respussia H." dias da respuesia

> Sugerancia

2020201839 - F4MBELA}

Fuenia: Satwan Flannee? PARSDF
Elsberd. Prefesicral Coolred nlemas

020102852 - 27 RE2020

 dias habiles

El analisis anterior, permite concluir que las actuaciones fueron 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, evito gue la Institucion
incurriera en la materializacion de un riesgo como el de incumplimiento normativo.

8.1.2 Cumplimiento en la pertinencia de las respuestas brindadas a las PQRSDF

Se evidencio en el analisis realizado a las PORSFD, seleccionadas en la muestra, que la
Institucion cumplid con lo establecide en las disposiciones legales vigenles, con respeclo a la
pertinencia para dar respuesta a las mismas.

10
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Lo antes expuesto permitio establecer el cumplimiento a lo que determina el Manual Operativo
del Modelo Integrade de Planeacion Gestion, version 3, de diciembre de 2019, con respecto a
las peticiones, guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias:

{...) s necesano resaltar que ls adminisfracion de las peficiones, quejas, reclamoes y denuncias
consfituye un medio de informacian direclo de la enfidad con los grupos de valor v las parfes
interesadas, permiliendo registrar, clasificar v realizar seqguinvenio al grado de cumplimiento de
los infereses de (os benelicianos. Estas son fuentes de informacion sobre la forma como los
grupas da valor ¥ partes intarasadas reciben los benas ywo sarvicios, su nivel de cumplimienta
an téminos de calldad y cportunidad, asi come el impacto y nivel de salisfaccidon gue se esta
generando en los ciudadanos. '

Se evidencio, ademas, cumplimiento a lo gue sefala 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 complela, clara, precisa v comprensible, comfener la solucidn o
aciaracion de lo solicitado y los fundamemntos legales, estafutarios o reglamentanos que
soporten g decision junto con los documentos qQue sean Necesancs para respaldar 1as
afirmaciones o conclusiones. '™

El analisis realizado a la muestra seleccionada, permite concluir que las respuestas brindadas
a los usuarios fueron claras, comprensibles, acertadas y en los casos gue era necesarlo se
ofrecieron los soportes requeridos, dando cumplimiento a lo establecido en la normativa
vigente para dar respuesta a las PQRSDF seleccionadas en la muestra, lo cual evitd que |a
Institucion incurriera en la materializacion de un riesgo como el de incumplimiento normativo.

Soportes

8.1.2 Deficiencias en la implementacion de politica de servicio al ciudadano

En el andlisis realizado a la muestra seleccionada de las PORSDF, se evidenciaron
deficiencias en la implementacién de la politica de gestidn v desempefio de servicio al

:tmmmm“mmmm&mmuiwmﬂwmmmmmmmmmmmu
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ciudadano, segdn lo dispuesto en el Manual Qperativo del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion, version 3, de diciembre de 201%; que hace parte integral del Decreto 1493 de 2017,
el cual determina en los lineamientos generales para la implementacion:

Procesos v procedimientos. comprende los requerimientos gue deben cumplic fas
entidades, en términos de documentacion, mejora y racionalizacion de iframites,
procesos y procedimientos. En este sentido, las enifidades deben disponer de
reglamenfos, formalos, instructivos y ofra documentacion, que permita precisar y
estandarizar la acluacion de la entidad, en su inferaccion con el ciudadano. 5e debe
evaluar 5 la docurnentacion existente es suficiente y contribuye a la alencion oporiuna
de las peliciones que presenta la ciudadania y, en general, si existen y se implementan
protocolos y estandares para la prestacion del servicio,™

Asl mismo, se evidencio incumplimiento en lo que determina el enunciade decreto con
respecto a las responsabilidades de la primera linea de defensa v a lo que sefala la
Resolucidn intema Mo, 020 de abril de 2020, por medio de la cual se establece la conformacion
da las lineas de defensa al interior de la Institucién Universitaria Colegic Mayor de Antioguia,
y se asignan responsabilidades a las mismas, de acuerdo con el Modelo Estandar de Control
Interna = MECI.

Tanto el decreto referenciado como la resolucion enunciada precisan;

‘La identificacion de riesgos y el establecimientc de coniroles, asi como su seguimiento,
acorde con el disefio de dichos controles, evilando la materializacion de los resgos.™’

Adicionalmente, se incumple con lo dispuesto en el procedimiento interno de "Atencion de
peticiones, guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias®, codigo GC-PR-001,
version 11, de octubre 11 de 2018, gue determina:

‘Es responsabilidad de cada proceso analizar ef consolidado de sus PQRSF, pars
implementar acciones corectivas y preventivas en caso de ser necesario. ™

™ ntpes-ifwwew funconpubbca gov.coddocuments 285874 10034 112007 Manual+Operativo-+MIPG. pdficesd& 1 -87bT-bedb-
b2 3-TE A 1 57513
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Lo anterior, considerando que, las PQRSDF relacionadas a continuacidn, se radicaron por
imegularidades en la aplicacion de un procedimiento no formalizado por la Instifucion,
denominado “premalricula”, teniendo en cuenta gue esle no garantiza el cupo del estudiante
para las materias en el horario escogido; puesto gue, &l aspirante gue formalice su matrfcula
primero as quien tiene la posibilidad de escoger el horario que se acomode a sus necesidades.
Este procedimiento es utilizado por la facultad de Ciencias de la Salud, para realizar una
proyeccion de programacion de horariog y grupos, lo efectia mediante el diligenciamiento por
parte de los aspirantes de un formulario previo a las matriculas. Las reclamaciones se han
presenlado durante varios semestres, de acuerdo a que se indagd con el lider del proceso de
admisiones, reqistro ¥ control, por la falta de claridad del procedimiento, dado que, este no
garantiza el acceder a los horarios seleccionados.

Tabla 7. Inconsistencias proceso no establecido "Prematricula”

MES RADICADOD PETICIONARIOD
Julio 2020201235  Isabel Cristina Tamayo Munera

2020201334 Salome CastrillSn Castafa

Fuenie: Scoltware Plannear PGRSOF
Elaband: Profescna Coansnal Infema

Como posibles causas se identificaron:

- Desconocimiento por parte de los funcionarios v contratistas del propdsilo del proceso
mejora continua”, que establece: *“Mantener ¢l Sistema de Gestidon de la Calidad, de
acuerdo con los requisitos de la Institucion, las pares interesadas vy la normatividad
vigente, determinando oportunidades de mejoramiento continuo, ™

- Desconocimiento del modelo integrado de planeacidn y gestion - MIPG.

Lo antes expuesto, llevd a la Institucion a la materalizacion de un riesgo como el de inexactitud
en la informacion, el cual podria derivar en reprocesos, sobrecostos, pérdida de credibilidad,
e incremento en las PORSOF, entre olros,

i |
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8.1.4 Deficiencias en la adecuada gestién de la infermaciéon y comunicacién interna

Se evidenciaron deficiencias en la implementacion de la politica de Informacion vy
Comunicacion, de conformidad con lo dispuesto en el Manual Operative del Modelo Integrado
de Planeacion Gestion, version 3, de diciembre de 2019, que hace parte integral del Decreto
1499 de 2017, El cual determina en su numeral 5.2.1:

“Esta hace referencia al conjunto de dafos que se originan del ejercicio de las funciones
de la entidad y se difunden deniro de la misma, para una clara identificacion de los
objetivos, las estrategias, los planes, los programas, los proyectos y la gestion de sus
operaciones. Se debe garantizar su reqistro v divulgacion oportuna, exacta y confiable,
en procura de fa realizacion efectiva y eficiente de fas operaciones, soportar la toma de
decisiones y permitir a los servidores un conocimiento mas preciso y exacio de la
entidad. "#*

Azl mismo, se evidencid incumplimiento a lo que determina el enunciado decrefo con respecio
a las responsabilidades de la primera y segunda linea de defensa y a lo gue sefala la
Resolucion interna Mo, 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 Antioguia,
¥ sa asignan responsabilidades a las mismas, de acuerdo con el Modelo Estandar de Control

Interno - MECI.

Tanto &l decreto referenciado como la resolucion enunciada precisan:

Para la primera linea de defensa:

*La coordinacion con sus equipos de trabajo, de las acciones establecidas en la planeacion
insfifucional a fin de contar con informacion clave para el seguimiento o sutoevaluacion

aplicada por parte de la 2° linea de defenss ™

Fara segunda linea de defensa:

= vibpes: e funchengiiblica ooy coddocurments 2858741 0734112007 Mariak Oparativo-+HIPG, pdffoes46 16407 b T balb-
B3 TRk 157513
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“Consofidacitn y andlisis de informacidn sobre temas claves para la entidad, base para la toma
de decisiones y de las acciones preventivas necesanas para evitar malteralizaciones de
resgos. =4

Lo anterior, teniendo en cuenta la PQRSDF relacionada a continuacian, la cual coresponde a
un derecho de peticion radicado por una docente de la facultad de Ciencias Sociales, en la
gue manifestd su inconformidad por la falta de pago del salano correspondiente al periodo
08/06/2020 al 20/06/2020, periodo de extension del semestre al gque se acogid la docente
como respuesta a un correo enviado a los docentes por parte de la coordinacion de la facultad,
en &l que se brindaba la alternativa de extender el curso en caso de requerido, esto con el fin
de realizar los debidos reajusles contractuales.

Lo anterior, permitic determinar las deficiencias en el flujo de comunicacion interna, dado que,
las respuestas ofrecidas a la docente por parte de la Coordinacion de la Facultad de Ciencias
Sociales, no fueron precisas, dando lugar, a reclamaciones, que se pudieron evitar desde &l
principio.

Tabla 8. Inadecuada gestion de la informacion y comunicacion interna

MES RaDicADO PETICIOMARID RADICADO
RESPUESTA
Julia 2020201277 Gloria Ines Tuleta Roa 2020102410

Fuerie: Scftware PlarmeaT PCREDOF
Elabang; Profesonal Cansrol Iniemo

Como posibles causas se identificaron:

- Deficiencias en los procedimientos de comunicacion al interior de la Institucidn.
- Carencia yo deficiencias en la implementaciin de los puntos de control dispuesios por
la Institucion.

Lo antes expuesio, llevd a la Insiitucion a la materalizacion de riesgos como el de
incumplimients normativo e inexactitud en la informacion, los que podrian derivar en
reprocesos, sobrecostos, pérdidas econdmicas, pérdida de credibilidad, e incluso
investigacionas y/o sanciones por parte de drganos de control externo, entre otros.

5 idem anbetor
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8.1.5 Deficiencias en la gestién eficaz de las PQRSDF

Se evidencio incumplimiento a lo dispuesto en el procedimiento interno de “Alencidn de
peticiones, guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias”, codigo GC-PR-001,
version 11, de octubre 11 de 2018, que determina como aclividad de la secretaria de atencidn
al ciudadano, "Direccionar PQRSF™ estableciendo:

“La funcionaria de Afencion al ciudadano se encargara de la funcion Gesfionar Clasificacion,
gue determina sl la enlrada corresponde a una solicllud de documentos a la cual debe darse
respueasta en 10 dias habiles, una reclamacion administrativa que Nenen como Hempo
establecido de respuesia 30 dias habiles o una PQRSFD con 15 dias habifes para
gastionarse, "7

Asi mismo, se evidenciaron daficiencias en el cumplimiento de las responsabilidades de la
primera linea de defensa, considerando lo dispuesto en el Manual Operative del Modelo
Integrado de Planeacion y Gestidn, version 3, de diciembre de 2019; que hace parle integral
del Decreto 1499 de 2017.

Se observd, ademas, incumplimiento a lo que determina la Resolucion Mo. 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 Antioguia, y se asignan responsabilidades a
las mismas, de acuerdo con el Modelo Estandar de Control Interno - MECL.

Tanto el decreto referenciado comao la resclucidn enunciada precisan;

“El conocimiento y apropiacion de las polilicas, procedimienlos, manuales, prolocolos y olras
herramientas que permitan tomar acclones para el sutocontrol en sus puestos de trabajo™"

Lo anterior, teniendo en cuenta, que las PQRSF relacionadas a continuacion, se clasificaron
da forma inadecuada, considerando las acepciones que establece el procedimiento interno de
“Atencion de peticiones, guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias®, codigo
GC-PR-001, version 11, de octubre 11 de 2018, &l cual determina:

”l:'.—h iyl ooy roe ol lposucinnd Tan pol onnarm e bod L G R ddes=ib e TRcn s 4 A rotd o Tt chon Bt b a1 Sess i ous S b Bosanh T Tt e o e Fin Aoy
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“3.1. QUEJA: Cualquier expresién verbal, escrita o en medio electronica de insatisfaccion con
la conducta o la accion de los servidores publicos o de los parficulares gue llevan a cabo una
funcion estatal y que requiere una respuesta. (Las quejas deben ser resuellas, atendidas o
contestadas dentro de los guince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion.™®

“3.2. RECLAMO: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico, de insatisfaccidn
referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es
decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado
o amenazado, ocasionado por la deficiente preslacion o suspension injustificada del servicio.
(Los reclamos deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias
siguientes a la fecha de su presentacion).”

Tabla 8. PQORSF mal clasificadas de acuerdo a la definicion del procedimisnto

RADICADD TEMA CLASIFICACION CLASIFICACHIN SEGUN
ERRONEA DEFINICION
SOPNAETD Inconfpmidad por b oa la InsBlucin a

denvobver aquipo prasiado Queja Reclama
2020201442  Solicitud de reingresa sin respoasts Chsja Reclama
Inconformidad  can gealuecidn de
2020E0TMY propuesta para Procsso Subasta Inverss s Reclamao
Pressencial

Fugnie: Software Planneaf POREDF
Elakant: Profesional Conergl Intema

Como posibles causas se identificaron:

- Deficiencias para identificar |a causa raiz, al efectuar el analisis de una PQRSOF.
- Desconocimiento de los procedimientos intemos para dar tramite adecuado a una
peticion, queja, reclamo, solicitud, denuncia o felicitacion.

Lo antes expuesto, podria dar ongen a la materalizacion de un nesgo como el de
inexactitud en la informacién, &l cual podria derivar en incumplimiento normativo.
reprocesos, pérdida de credibilidad, e incluso investigaciones yo sanciones por parte de
organos de controf externo, antre otros.

™ idem antamor
M lderm anbetior
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8.1.6 Seguimiento a Planes de mejoramiento

Se realizd venficacion de avances de implementacion de las acciones formuladas para el plan
de mejoramiento del semestre | de la actual vigencia, considerando gue aln la implementacion
de las mismas se encuentra dentro de los {&rminos establecidos por la Institucion,
posteriormente la Direccion de Control Intermo, realizara evaluacion de la efectividad de las
Mismas.

9. CONCLUSIONES
- 3e concluye gue la Institucion le dio cumplimiento a las disposiciones legales vigentes
para la atencion a las treinta y una (31) peticiones, quejas, reclamos, solicitudes,

denuncias vy felicitaciones — PORSDF, evaluada en el desamollo de la auditoria, con
relacién a los términos v perinencia de las respuestas brindadas a los pelicionarios.

Mo obstante, lo anterior, se observaron algunos aspectos que son suscepiibles de
mejora tal y como se expresan en el numeral 8 de este informe.

10. RECOMENDACIONES
- Se recomienda continuar dando cumplimiento a la normatividad con relacién a los
términos establecidos para dar respuesta a las peficiones, guejas, reclamos,

solicitudes, denuncias y felicitaciones — PQRSDOF, al igual que en la pertinencia de las
respuestas ofrecidas a los usuarios.

11. GLOSARIO

Mo aplica para el presente informa,
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Ley 1755. (2015). Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion v se
sustituye un titulo del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1474, (2011). Por la cual s& dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de comupcion y la efectividad del control de
la gestion pablica.

Decreto 1499, (2017). Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decrelo
Unico Reglamentario del Sector Funcion Publica, en lo relacionado con el Sistema de
estion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015.

Manual Operativo Sistema de Gestion MIPG, version 3 de diciembre de 20185.

Procedimiento atencion de peficiones, guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias, codigo GC-FPR-001, version 11, del 11 de octubre de 2018,

Decreto 491 de 2020. Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la
atencion vy la presiacion de los servicios por parte de las autoridades pablicas y los
parficulares que cumplan funciones poblicas y se toman medidas para la proteccion laboral
v de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades pablicas, en el marco del
Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica.

bacol hodvigoez €.

Elabors: Carol Rocie Rodrigjez Ciro

Profesional de contfol Interno
Fecha: diciembre 10 de 2020

i
Reviso y Aprobo: Juan Guillermo Agudelo Arango

Director Operativo de control Intemo
Fecha: diciembre 15 de 2020
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INFORME EJECUTIVO DE AUDITORIA

Unidad auditada Peticiones, quejas, reclamaos sugerencias, felicitaciones y
denuncias = PORSFD.
Alcance de la auditoria Julio 3 ootubre de 20240,
Objetivo de la auditoria verificer ¢l cumplimiento de las disposicionss legeles por
3 parte.  Instltuckin | Unlversitarda Colegio  Mayor  de
Anticquia, en la atencidn de les peticiones. guejas,
reclamos, sugerencias, felictadones vy denuncias,
presentadas por las diferentes pares interesadas durante
&l periodo comprendido entre el 01 (primero] de julio y &l
31 (Trelnta y uno) de octubre de 2020,
Criterios de auditorfa ¥  Ley 87 de 1993
¥ Ley 1474 2011.
¥ Ley 1712 de 2014,
¥ Ley 1755 de 2015
¥ Decreto 648 de 2017,
¢ Manual Operative Sistema de Gestion MIPG,
versidn 3 de didembre de 2019
*  Pracedimiento atencidn de peticlones, guejas,
reclamos, sugerendcias, felicitaciones y denuncias,
cidige GC-PR-001, versidn 11, del 11 de actubre
de 2018
«  Decreto 491 de 2020,
Tipodeauditoria | Legal | X | Basadaen riesges |
Rlesge ] | Mo 58 Patencial
~ materializd materalize
Cumplimisato i
InxEch i &n b X
informacidn ! "
- imsgo de X
Riesgos evaluados H“EB clén . |
Riesgo de X
imagen o
reputacional
Ri&sgn i ¥
frauds |
RESULTADDS DE LA AUDITORIA
HALLAZGOS

1. 5e evidencid para la muestra auditada el cumplimiento a las disposiciones legales vigentes para
dar respuesta oportuna, a las peticiones, guejas, reclamos v sugerencias = PORS, recibidas en |la
Instituckin, entre julic 12 v octubre 31 de 2020,

2, Se evidencid en el analisls realizado a las PORSFD, seleccionadas en la muestra, que 13
Institucidn cumplia con lo establecido en las disposiciones legales vigentes, con respecto a fa
pertinenchy para dar respuesta a las mismas.

3. %e evidenciaran deficiencias en la implementacion de la palitica de gestidn v desempefio de
servicio al ciudadano, considerando reclamaciones reiterativas con respecto a la aplicacion de un




i INFORME EJECUTIVO DE AUDITORIA
.;“ |.5T|'TL*:H:IH LINIVERSI TRRRS
O MAYOR CI-FR-029
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Versibn: 001 Fecha: 27-00-2020 Pagina: 2del

pracedimientoe no formalizade por la Institucion, denominado "prematricula”™ utilizado por la

Facultad de Ciencias de |a Safud.

4. se evidenciaron deficienclas en el flujo de eomunicacion interna considerande derecho de
peticidn presentade por docente de la facultad de Ciencias Sociales, como consecuencia de estas
falencias.

5. Se evidencid clasificacion inadecuada de PELH&I}F considerando las acepciones que establece
el prnmdlmlenm lntamu de “Atencidn  de p&tmanas, quejas, reclamos, sugerencias,

EI'JHEI.USIEIH ES

S cor mh.we Qe |a Institucian Ie dio cumnﬂ:mi&nm i las dlﬁpﬂﬁdclunes EEﬁIes utgente:s para la
atencidn a las freinta vy una (31) peticiones, guéjas. reclamos, - solicitudes, denuncias -y
falicitaciones - PORSDF, evaluada en el desarrolio de |2 auditaria, con relacidn a los téominas y
pertinencia de las respuestas brindadas a los peticionarios.

RECOMENDACIONES
Se recomienda continuar dando cumplimienta a la normatividad com relacion a los terminos
establecidos para dar respuesta a las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias vy
felicitaciones — PORSOF, al igual que en la pertinencla de as respuestas ofrecidas a los usuarlos.

Mormbre v Firrma: JUAN GUILLERMO AGUDELD ARANGD
Cargo: Director Operativo de Control Interno
Fecha: diciembre 16 de 2020



