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FECHA: Medellin, Miércoles 18 de Agosto de 2021

PARA:
JUAN DAVID GOMEZ FLOREZ
RECTOR DE INSTITUCION UNIVERSITARIA

DE:
JUAN GUILLERMO AGUDELO ARANGO
DIRECTOR OPERATIVO

ASUNTO: Remision del informe definitivo de la auditoria legal a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD), primer semestre de 2021.

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 Antioquia y el Plan General de
Auditoria — PGA 2021, aprobado por el Consejo Directivo de la Institucidon, en sesion
ordinaria de enero 29 de 2021, me permito hacer entrega del informe definitivo de
auditoria legal realizada a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias (PQRSFD), correspondiente al periodo comprendido entre el primero (1°) de
noviembre de 2020 y el treinta (30) de junio de 2021.

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.

La auditoria se llevd a cabo de acuerdo con el 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 y a la lider de comunicaciones,
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el nueve (09) de agosto de 2021 via correo electronico, se recibi6 memorando con
objeciones por parte de la Secretaria General el doce (12) de agosto de 2021, y se
respondié por medio de memorando con radicado 2021300218 el diecisiete (17) de
agosto de 2021, 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,

7

JUAN GUILLERMO AGUDELO ARANGO
DIRECTOR OPERATIVO
DIRECCION DE CONTROL INTERNO

Anexos: ( )folios

Transcriptor: Clara Enith Gutiérrez L6pez
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PRESENTACION

La Direccion de Control Interno de la Institucién 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 Anticorrupcién, 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 Resolucion interna No. 089 del 29 de abril de 2020, por medio de la cual el
Consejo Directivo de la Institucidn 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 2021, aprobado por el Consejo Directivo de la Institucion, en sesion
ordinaria de enero 29 de 2021 (Acta No. 001), realiz6 auditoria a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSDF, correspondientes al periodo
comprendido entre el 1° de noviembre de 2020 y el 30 de junio de la vigencia 2021.

La actividad de auditoria interna de la Instituciéon 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 Institucién 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 través de servicios de aseguramiento
y consultoria.

Para el desarrollo de esta auditoria, se aplicaron técnicas como consulta, inspeccién y rastreo
sobre la informacion 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 atencion 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, correccién, evaluaciéon 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 http://wp.presidencia.gov.co/sitios/normativa/leyes/Documents/Juridica/l ey%201474%20de%2012%20de%20Julio%20de%202011.pdf
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1. ALCANCE DE LA AUDITORIA

La evaluacién se llevd a cabo con informacion obtenida del Software PLANNEA7 — PQRS, asi
como la que se suministro por parte los diferentes procesos de la Institucion, correspondiente
al periodo comprendido entre el primero (1°) de noviembre de 2020 al treinta (30) de junio de
2021, 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 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 Descripcion Observacion

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

Se materializ6. Ver numerales 8.1.1,

Cumplimiento 8.1.2 de este informe.

Informacion errada, imprecisa, incompleta, que
no corresponda al periodo evaluado y por ende | No se materializ6 para el periodo

Inexactitud en la puede derivar en decisiones equivocadas con | evaluado.
informacion perjuicios para la Institucion.
Posibilidad de que, por accién u omision, se use
Riesgo de corrupcion el poder para desviar la gestion de lo publico | No se materializd para el periodo
hacia un beneficio privado.® evaluado.
Posibilidad de ocurrencia de un evento que
Riesgo de imagen o afecte la imagen, buen nombre o reputacién de | No se materializ6 para el periodo
reputacional una organizacion ante sus clientes y partes | evaluado.

interesadas.*

"Cualquier acto ilegal caracterizado por engafio, | No se materializ6 para el periodo

Riesgo de fraude . X - ; »
9 ocultamiento o violacién de confianza"® evaluado.

Fuente: Mapa de riesgos de gestién, Mapa de riesgos de Corrupcién, Manual gestién de riesgos (anexo 1 tipo de riesgos), Direccion de
Control Interno, Instituto de Auditores Internos de Colombia.
Elabor6: Profesional de Control Interno.

2http://isolucion.colmayor.edu.co/lsolucion4/BancoConocimientolUCMA/D/DA46C71D-9442-4CFF-8049-
C357D34F8934/tip0%20de%2010s%20riesgos%200.pdf
3

http://www.funcionpublica.gov.co/documents/418548/34150781/Gu%C3%ADa+para+latadministraci%eC3%B3n+del+riesgo+y+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-55¢c5-11e0-9f37-2e5516b48a87?t=1542226781163&download=true

4jdem al anterior

5 https://www.iiacolombia.com/lanotadeldia6b.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 ejecucion de su trabajo, compara las evidencias
obtenidas.”®

Tabla 2. Criterios de auditoria

Criterio Descripcion

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.

Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye
un titulo del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo.

Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de
prevencion, investigacion y sancion de actos de corrupcion 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 presentacion, tratamiento y radicacion 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
Gestion 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 atencion 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 proteccion 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
Elaboré: Profesional de Control Interno.

8 https://www.auditool.org/blog/auditoria-externa/6225-alcance-o-criterio-de-
auditoria#:~:text=De%200tra%20parte%2C%20se%20entiende, trabajo%2C%20compara%20las%20evidencias%20obtenidas.
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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 atencién de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y denuncias, presentadas por las diferentes partes interesadas, durante el
periodo comprendido entre noviembre de 2020 y junio de 2021.

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 Institucién,
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, quejas, 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 2020.
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5. METODOLOGIA

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

- Determinar el numero de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias — PQRSFD, recibidas en la Institucién Universitaria Colegio Mayor de
Antioquia, para el periodo comprendido entre el primero (1°) de noviembre de 2020 y
el treinta (30) de junio de 2021.

- Seleccionar una muestra del total de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias — PQRSFD, recibidas en la Institucion entre el primero (1°)
de noviembre de 2020 y el treinta (30) de junio de 2021.

- Verificar la pertinencia de las respuestas ofrecidas por la Instituciéon a las peticiones,
guejas, 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 materializacion 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 gestién del riesgo, verificando los riesgos identificados y no identificados para
la unidad auditable, evaluar las actividades de control establecidas por la Institucion
para los riesgos identificados y verificar si se ha materializado algun riesgo.
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6. LIMITACIONES
La falta de oportunidad para dar respuesta a los requerimientos realizados por parte de la
Direccion de Control Interno en el marco de esta auditoria, por parte de los responsables,
genero retrasos en el desarrollo de la misma.

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

Tabla 3. Solicitudes realizadas con respuestas inoportunas o sin respuesta

Radicado Area involucrada Tema PQRSDF . F_echas correos Respuesta
solicitando informacion
19/04/2021
L Falta de pago de honorarios de dltimo 20/04/2021
2020202653 Gestion Legal mes mayo 2020 21/04/2021 Inoportuna
19/05/2021
27/05/2021
Facultad de Inconformidad respecto a evaluacion 25/06/2021
2021200474 Ar‘quite(_:tura e del docente del curso de programacion 06/07/2021 Sin respuesta
ingenieria y presupuesto

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 a criterio del auditor de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, radicadas entre el primero (1°) de
noviembre de 2020 y el treinta (30) de junio de la vigencia 2021, en total se eligieron 39
PQRSDF, que equivale al 19,5% de las PQRSDF radicadas durante el periodo, 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 aplicé “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).””

7

http://isolucion.colmayor.edu.co/Isolucion4/BancoConocimientolUCMA/5/54¢3266b50114b80ac811f92310fda6d/54c3266b50114b80ac811f92310fdaéd.asp?IdA
rticulo=25052
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Tabla 4. PQRSDF analizadas en la muestra

TOTAL MUESTRA PQRSDF PERIODO COMPRENDIDO ENTRE NOVIEMBRE 2020 Y JUNIO 2021
Vigencia Mes Derec_h(_)ls Quejas | Reclamos | Sugerencias | Denuncias | Felicitaciones Total
de Peticién
Noviembre 5 2 0 0 0 0 7
2020 —
Diciembre 3 1 1 0 0 0 5
Enero 3 1 1 0 0 0 5
Febrero 2 0 0 0 0 0 2
Marzo 4 1 0 0 0 0 5
2021 -
Abril 5 1 0 0 1 0 6
Mayo 4 0 0 0 1 0 4
Junio 3 0 0 0 0 0 3
TOTAL PQRSDF
MUESTRA 29 6 2 0 2 0 39

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF y Secretaria General
Elabor6: 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 200, como
se detalla a continuacion:

Tabla 5. PQRSDF radicadas en la Institucion durante el periodo comprendido entre el 1 de
noviembre de 2020 y el 30 de junio de 2021

TOTAL PQRSDF RADICADAS PERIODO COMPRENDIDO ENTRE NOVIEMBRE 2020 Y JUNIO 2021

Vigencia Mes De;ifiré?;nde Quejas | Reclamos | Sugerencias | Denuncias | Felicitaciones Total

Noviembre 19 2 1 0 0 0 22

2020 Diciembre 18 6 4 0 0 0 28
SUBTOTAL 37 8 5 0 0 0 50

Enero 17 3 8 2 0 1 31

Febrero 16 3 4 3 0 0 26

Marzo 15 1 1 0 0 0 17

2021 -

Abril 23 3 2 1 1 0 30

Mayo 14 3 1 0 18

Junio 22 3 1 1 0 1 28

TOTAL 144 21 21 10 2 2 200

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF y Secretaria General
Elabor6: Profesional Control Interno
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Luego de realizar la aplicacion de los diferentes procedimientos de auditoria establecidos para
el desarrollo de esta, se concluyé:

v" De las treinta y nueve (39) PQRSDF evaluadas, para treinta cuatro (34) de ellas, la
Institucién ofrecidé una respuesta de fondo, de conformidad con las disposiciones
legales vigentes, cuatro (4) sin respuesta de fondo y una (1) denuncia, a la que no se

la habia dado respuesta por parte de la Institucion (al 06 de agosto de 2021), asi:

Tabla 6. PQRSDF con respuesta de fondo de conformidad con las disposiciones legales

vigentes
MES RADICADO TIPO TEMA OBSERVACIONES
Solicitudes alternativas para entrega de documentacion
Noviembre 2020202303 | Derecho de Peticién | grados fin de afio teniendo en cuenta fecha presentacién
pruebas saber PRO
Noviembre 2020202358 | Derecho de Peticién Sollc_ltud devolucion valor matricula por ser beneficiario
matricula cero
. . Inconveniente respuesta a solicitud de Catastro del
Noviembre 2020202367 | Queja municipio de Marinilla (convenio)
Solicitud pago de los derechos laborales y prestaciones
Noviembre 2020202440 | Derecho de Peticién | sociales debidas cuantificadas de la apoderante Aura Dolly
Quintero Calle. e i Se brindé respuesta
Noviembre 2020202458 | Derecho de Peticién Cuestionamiento con respecto al derecho a matricula cero | pertinente y clara, se dio
de los estudiantes para el segundo semestre de 2020 solucion a la inquietud
Diciembre 2020202512 | Derecho de Peticién Solicitud discriminacion de cobro de derechos de grado | del peticionario.
considerando son virtuales
Diciembre 2020202525 | Derecho de Peticion Solicitud transferer_10|a interna para aspirar a un cupo en el
programa de Arquitectura
. . Inconformidad por nota final en materia Introduccion a la
Diciembre 2020202593 | Queja Gestién Ambiental en periodo 2019-2
Diciembre 2020202653 | Derecho de Peticién | Falta de pago de honorarios de Gltimo mes mayo 2020
. Inconformidad por respuesta a tramite de transferencia
Diciembre 2020202927 | Reclamo externa al programa de construcciones civiles
Inconformidad por pago de inscripcién, aspirante nunca
Enero 2021200005 | Reclamo fue citada para examen de admisién ni entrevista
Enero 2021200022 | Derecho de Peticién | Inconformidad con proceso de inscripcién
Solicitud de copias del contrato gestores educativos de la
Enero 2021200042 | Derecho de Peticién | ciudad de Medellin, con todos sus soportes de ejecucion y
entregables de cada gestor contratado
. Solicitud aclaracién de la no certificacion de horas como
Enero 2021200049 | Queja docente si presento evidencias de esto
2021200092 | Derecho de Peticién fgg:éczm al derecho de peticion laboral Aura Dolly Quintero
2021200237 | Derecho de Peticién | Solicitud levantamiento de materia prerrequisito
Febrero Solicitud mesa de trabajo entre INGECON S.A.S, VIVA
2021200270 | Derecho de Peticion | como contratista, Colmayor como interventoria e
Indeportes
2021200378 | Derecho de Peticion | Solicitud informacién contratacién
Marzo 2021200392 | Derecho de Peticién Refzonommlento y pago de acreencias laborales de la
sefiora Rosa Nora Uran Guapacha
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MES RADICADO TIPO TEMA OBSERVACIONES
2021200411 | Derecho de Peticién Solicitud para dar respues_,ta_ a c_uestlonarlo relacionado
con los Contratos Interadministrativos
Solicitan Informacién como han estado conformadas todas
o las Juntas Directivas o Consejos, de acuerdo con los
2021200449 | Derecho de Peticion estatutos y a lo previsto en el Decreto 883 de 2015 desde
el afio 2016
. Solicitud informacién referente a los planes de movilidad
2021200538 | Derecho de Pelticion por la Institucién hacer parte del poligono Distrito Futuro | Se brind6  respuesta
2021200550 | Derecho de Peticién | Falta de pago de viaticos pertinente y clara, se dio
. L Solicitud de informacion del contrato #6700015788 | solucion a la inquietud
Abril 2021200598 | Derecho de Peticion interadministrativo de ejecucién de los recursos de PP del peticionario.
. Solicitud  informacién  contratos 4600071380 y
2021200601 | Derecho de Peticién 4600069238
2021200663 | Derecho de Peticién | Solicitud informacién de convenios
Verificacion de funcionamiento de canal en el marco de la
SIN Denuncia auditoria del Plan Anticorrupcion y de Atencion al
Ciudadano.
Solicitud de evaluar caso de reingreso, ya que en el
Mayo 2021200759 | Derecho de Peticion | periodo académico estudiado obtuvo bajo rendimiento a
causa de motivos de salud
2021200767 | Derecho de Peticién | Falta de liquidacion contrato No. 187
2021200794 | Derecho de Peticion | Solicitud de informacién a Secretaria de Educacion
2021200807 | Derecho de Peticion | Solicitud informacién PP
Solicitud explicacion de generalidades referentes a las
Junio 2021200845 | Derecho de Peticién | votaciones para elegir el representante de los graduados
de la Institucion
Contratista alcaldia solicita reconocimiento de un contrato
2021200898 | Derecho de Peticién | laboral, el reintegro al cargo y pago de obligaciones de
caracter en proporcion al tiempo de servicio
El observatorio de Politicas Publicas del Concejo de
2021200968 | Derecho de Peticion | Medellin solicita informacion de la entidad que no se pudo
encontrar en los sitios web o en los estatutos de la entidad.

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF
Elaboré: Profesional Control Interno

Tabla 7. PQRSDF con deficiencias en respuesta

PQRSDF CON DEFICIENCIAS EN RESPUESTA

MES RADICADO TIPO TEMA OBSERVACIONES
La usuaria solicita informacion, respecto a como puede ser
beneficiaria de  Presupuesto  participativo, que
Solicitud informacién documentacion debe presentar y en que fechas. En la
Noviembre 2020202264 | Queja Presupuesto respuesta brindada se le informa a que correos debe

Participativo

realizar la solicitud de la informacion, generando la
necesidad de realizar un nuevo trdmite, al interior de
Institucion.
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PQRSDF CON DEFICIENCIAS EN RESPUESTA
MES RADICADO TIPO TEMA OBSERVACIONES
El usuario solicita informacién con respecto a la patente de
un trabajo de grado, aunque la solicitud presenta

Derecho . L . -

Patente estudiantes de problemas de redaccion, se entiende que solicita
2020202316 | de ) : - ;

Peticion trabajo de grado |nf0rm_a(:|0n respecto al tema. En la respuesta brindada al
usuario no se dio respuesta a la consulta informando que
no era clara la solicitud.

El usuario manifiesta inconformidad con la calificacién
dada por un docente, argumentando que no es parcial con
Inconformidad con la misma. En la respuesta brindada al estudiante se
Marzo 2021200474 | Queja docente no es parcial en | informé que se establecié reunién con el docente, pero no
la calificacién se dio claridad con respecto a que acciones se
implementaran por parte de la Institucion o a que
conclusién llegaron luego de la reunién con el docente.
Solicitud de aclaracion En la queja interpuesta por I_a_gocente informa hallazgos
referentes a la etapa de revision por evaluadores de los
) . hallazgos en proyectos de Investigacion. En la respuesta ofrecida a la
Abril 2021200661 | Queja evaluadores de ! : . .
docente no se precisa con respecto a las situaciones
proyectos de . . S >
investigacion citadas en la queja. Se cuestioné al director de
9 Investigacion al respecto.

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF
Elaboré: Profesional Control Interno

Tabla 8. Denuncia recibida en la Institucion a la que no se le ofrecié ningun tipo de respuesta

PQRSDF CON DEFICIENCIAS EN RESPUESTA

MES RADICADO TIPO TEMA OBSERVACIONES
La denuncia fue interpuesta el 30/04/2021, mediante correo
Irregularidad en electronico y a la fecha 06/08/2021, no se le ha brindado
Abril SIN Denuncia | convocatoria de ninguna respuesta al denunciante, informando las acciones

a seguir y manifestandole que una vez se concluyan las
investigaciones internas se le dara respuesta de fondo.

proyectos

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF
Elaboré: Profesional Control Interno

v' Referente al cumplimiento de los términos de respuesta, se consideré lo que determina
el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015, modificado por el articulo 5 del Decreto legislativo
491 del 28 de marzo de 2020, transitorio por la emergencia generada por el Covid-19,
expedido por el Ministerio de Justicia y derecho. El cual modificé los términos asi :

- Peticién general : 30 dias habiles
- Documentacién e informacion : 20 dias habiles
- En relacién con las materias a cargo : 35 dias habiles.
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Se evidencid en el analisis realizado a las treinta y nueve (39) peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD, seleccionadas en la
muestra, que la Institucion cumplié con los términos establecidos en las disposiciones
legales vigentes. Soélo para el derecho de peticion con radicado 2021200538 del mes
de abril de 2021, no se logré determinar el cumplimiento de términos.

Tabla 9. PQRSDF con respuesta dada dentro de los términos legales

Términos de respuesta
Ingreso Salida
Radicado fecha Radicado fecha N.° dias de Respuesta

2020202264 9/11/2020 2020103751 10/11/2020 1 dia habil

2020202303 18/11/2020 2020103913 24/11/2020 4 dias habiles
2020202316 19/11/2020 2020104136 10/12/2020 15 dias habiles
2020202358 23/11/2020 2020104136 10/12/2020 8 dias habiles
2020202367 23/11/2020 2020104141 11/12/2020 14 dias habiles
2020202440 27/11/2020 2021100029 8/01/2021 20 dias habiles
2020202458 30/11/2020 2020104175 15/12/2020 11 dias habiles
2020202512 1/12/2020 2020104052 7/12/2020 4 dias habiles
2020202525 2/12/2020 2020104014 3/12/2020 1 dia habil

2020202593 9/12/2020 2020104240 18/12/2020 7 dias héabiles
2020202653 10/12/2020 2020104265 28/12/2020 12 dias habiles
2020202927 15/12/2020 2020104235 18/12/2020 3 dias hébiles
2021200005 5/01/2021 2021100070 10/01/2021 10 dias habiles
2021200022 14/01/2021 2021100075 20/01/2021 4 dias habiles
2021200042 18/01/2021 2021100321 4/02/2021 13 dias habiles
2021200049 19/01/2021 2021100394 10/02/2021 16 dias habiles
2021200092 25/01/2021 2021100548 22/02/2021 20 dias habiles
2021200237 11/02/2021 2021100590 25/02/2021 10 dias habiles
2021200270 16/02/2021 2021100914 19/03/2021 23 dias héabiles
2021200378 4/03/2021 2021100747 9/03/2021 3 dias hébiles
2021200392 8/03/2021 2021100973 26/03/2021 14 dias habiles
2021200411 10/03/2021 2021100862 16/03/2021 4 dias habiles
2021200449 17/03/2021 2021100971 26/03/2021 7 dias habiles
2021200474 22/03/2021 2021101132 19/04/2021 15 dias habiles
2021200538 No determinado 2021100986 5/04/2021 Sin determinar
2021200550 5/04/2021 2021101332 4/05/2021 20 dias habiles
2021200598 16/04/2021 2021101402 10/05/2021 20 dias habiles
2021200601 17/04/2021 2021101440 12/05/2021 17 dias habiles
2021200661 30/04/2021 SIN 19/05/2021 13 dias habiles
2021200663 30/04/2021 2021101542 26/05/2021 19 dias habiles
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Términos de respuesta
Ingreso Salida
Radicado fecha Radicado fecha N.° dias de Respuesta

S/N 04/05/2021 S/N 09/07/2021 4 dias habiles
2021200759 19/05/2021 2021101512 14/05/2021 3 dias hébiles
2021200767 20/05/2021 2021101598 28/05/2021 6 dias habiles
2021200794 26/05/2021 2021101628 1/06/2021 2 dias hébiles
2021200807 27/05/2021 2021101826 22/06/2021 18 dias habiles
2021200845 2/06/2021 2021102028 6/07/2021 21 dias habiles
2021200898 11/06/2021 2021102126 12/07/2021 19 dias habiles
2021200968 17/06/2021 2021101825 22/06/2021 3 dias habiles

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF y Secretaria General
Elabor6: Profesional Control Interno

v' Seguimiento y analisis a las denuncias formuladas durante el periodo auditado o
anteriores

Tabla 10. Denuncias y derecho de peticidén en proceso de investigacion

Documento Verificacion realizada por la

Fecha Asunto Detalle emitido Estado Actual Direccidén de Control Interno

Se realiz6 verificacion para determinar
si algunos de los evaluadores
referidios en la denuncia, se les
realiz6 pago de honorarios por este
concepto por parte de la Institucion.
Dicha verificacion se efectu6 en el
sistema Sicof- Erp y se confirmé con
la tesorera General de la Entidad, el

Actuacion ;
disciplinaria no pago de honorarios.
Denuncia de | No. 007 de . o
irregularidad en | 2021. Emitida | Se encuentra en S.e ha reallzado_segwmlento a las
- L ) .~ | diferentes actuaciones que adelanta
h proceso de seleccion | por validacion informacién R
Denuncia de d luad d . la Institucion ern el marco de esta
irregularidad en | d& evaluadores  de Secretaria soporte  referente  a denuncia
30/04/2021 - propuestas de | General. Se | cuestionamientos con ’
convocatoria de|: o . -2
investigacion en el | ordena la|destino a la actuacion . L L
proyectos o La Direccion de Control Interno realizé
marco de la | apertura de | disciplinaria No. 007 de reuniones con el lider de Investigacion
gznv%caetgtgesl zolznéerna iunr;a; acion 2021. y el contratista encargado del software
proy: religﬁinar B para conocer a fondo los diferentes
‘1)7/05/2021 momentos de la convocatoria de

proyectos e incluso el manejo de la
plataforma para realizar consultas
directas.

Asi mismo, se cruzaron correos con el
lider de Investigacion realizando
cuestionamientos referentes a las
diferentes situaciones enunciadas en
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Asunto Detalle

Documento
emitido

Estado Actual

Verificacion realizada por la
Direccion de Control Interno

la denuncia con respecto al proceso
de seleccién de evaluadores de la
convocatoria, ademas de las acciones
implementadas.

De igual forma, se realiz6 verificacién
del no pago a evaluadores de la
convocatoria 2020, en el sistema
Sicof- Erp y se confirmé con la
Tesorera General de la Institucion..

Se precisa gque las investigaciones
con relacién a esta denuncia ain no
han culminado por parte de la
Institucién, por tanto, la Direccién de
Control _interno, debera verificar
posteriormente cémo se procede por
parte de la Entidad.

3/03/2020

Denuncia de
conducta antiética
en  publicaciones
cientificas por parte
de profesor del
IUCMA

publicaciones
revistas

2010

Denuncia por presunta
conducta antiética en

de

cientificas,
publicadas en el afio

Auto
inhibitorio 01
de 2020 -
22/07/2020

Con el Auto Inhibitorio
Numero 01, con fecha de
expedicion 22/07/2021, la
Institucion se inhibe de
iniciar accioén disciplinaria
por razén de caducidad,
considerando que, desde
la recepcion de los
articulos, su aprobacion y
su publicacién, hasta la
fecha en que la situacién
fue trasladada a la
autoridad disciplinaria,
transcurrieron mas de
cinco afos.

Por su parte la
Decanutara de Ciencias
de la Salud, en correo
remitido el 08/06/2021
indic6 que se realizd
indagacién al docente y el
informd6 que en cuanto le
reportaron la  situacion
escribio6 a las dos revistas,
retirando el articulo de
una de ellas y la otra
acepto dejarlo en
circulacién dado que fue
un error al no informarle
con anterioridad que el
articulo se publicaria;
concluyendo que quedd

Revision del Auto Inhibitorio Nimero
01, con fecha de expedicion
22/07/2021. En el que la Institucion
se inhibe de iniciar accion disciplinaria
por razén de caducidad, considerando
que, desde la recepcion de los
articulos, su aprobacion y su
publicacion, hasta la fecha en que la
situacion fue trasladada a la autoridad
disciplinaria, transcurrieron méas de
cinco afios

Revision y andlisis del Estatuto
docente adoptado por la Institucion
mediante el acuerdo No. 12 del 2007,
para determinar si el mismo precisa
procedimientos a seguir por parte de
la Institucion ante actuaciones
irregulares por parte de un docente.

Se evidenci6 que en el articulo 104 del
Estatuto  docente, determina:’La
primera instancia disciplinaria sera
ejercida por la Secretaria General,
dependencia designada para el
control interno  disciplinario, de
acuerdo con la resolucién rectoral 451
de 2002. La segunda instancia
disciplinaria ser4 agotada ante la
rectoria.”®

8http://gmas.colmalyor.edu.co:8080/gmals/downloadFiIe.public?repositorioArchivo=0000000001ll&ruta=/documentacion/0000000141/0000000054
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Documento Verificacion realizada por la

Fecha Asunto Detalle emitido Estado Actual Direccién de Control Interno
claro que fue un error del | Revisién y analisis del cédigo de
proceso editorial. integridad, ética y buen gobierno,

adoptado por la Institucién por medio
de Acuerdo 12 de 2018, para
determinar si el mismo precisa
acciones a seguir por parte de la
Institucion ante actuaciones
irregulares por parte de un docente. El
cédigo sefiala en el numeral d, del
articulo 16, referente a acciones para
la integridad y transparencia:
“Denunciar las conductas irregulares,
tanto para que las entidades
competentes conozcan de los hechos,
como para que la sociedad esté al
tanto del comportamiento de sus
servidores™®

Presunta suplantacion
- Cuenta de cobro no
presentada por la | Actuacion

contratista. Se brindé | disciplinaria EI'15 de junio de 2021, se

profirié6 Auto, mediante el

respuesta el | 002 de 2020. cual se ordens la
Derecho de peticion | 28/01/2020, en la cual | Emitida  por terminacion de a Se Realiz6 seguimiento a las
2019204817, se informa que la | Secretaria actuacion disciplinaria v el actuaciones de la Institucion para
referente a|cuenta de cobro| General. Se - p ay establecer lo acaecido con relacién a
iad la | ordena la archlyo del expedlent(_-:-, la presunta suplantacién de una
20/12/2019 presunta i enviaga por . considerando la ausencia p P
suplantacion - | contratista  contenia | apertura de cuenta de cobro.

de licitud sustancial
exigida por la Ley para
comprometer la

Cuenta de cobro no | otros datos, porque | una

presentada por la | pertenecian a una |indagacion Se revis6 el Auto proferido por la

contratista cuenta de cobro | preliminar vy responsabilidad Institucion el 15 de junio de 2021,
modelo que le habian | aplicacion de di ponsab mediante el cual se ordend la

: . isciplinaria de un A .

enviado como guia a la | pruebas - terminacion de la  actuacion

contratista, quien no | 06/11/2020 | Servidor publico. disciplinaria y el archivo del

realiz6 cambios por tal expediente.
motivo fue devuelta.
Fuente: Software Plannea7 PQRSDF y Secretaria General
Elaboré: Profesional Control Interno

v' De otro lado se evidenciaron situaciones susceptibles de mejora, a saber:

- Con la relacion a la implementacion del procedimiento dispuesto por la Institucion
para la atencion de las PQRSDF-.

- Respuestas no pertinentes considerando la solicitud del peticionario.

- Deficiencias en controles para realizar seguimiento al interior de la Institucion a la
atencion de las PQRSDF.

ghttp://gmas.colmayor.edu.co:8080/gmas/downloadFiIe.public?repositorioArchivo=000000000510&ruta=/documentacion/0000000552/0000000054
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8.1 HALLAZGOS

8.1.1 Deficiencias en controles internos

v' Con relaciéon a la pertinencia de las respuestas que la Institucién ofrece a los
peticionarios

En el andlisis realizado a la muestra seleccionada de las PQRSDF, se evidenciaron
deficiencias en la gestion de estas, de acuerdo con lo dispuesto en el Articulo 13, de la Ley
1755 de 2015:

“Articulo 13. Objeto y modalidades del derecho de peticién ante autoridades. Toda
persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades, en los
términos sefialados en este cddigo, por motivos de interés general o particular, y a
obtener pronta resolucién completa y de fondo sobre la misma.”°

Asi mismo, se evidencid, incumplimiento a lo que sefiala el procedimiento “Atencion de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias”, cédigo GC-PR-001,
version 11, del 11 de octubre de 2018:

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

Lo anterior, considerando que, para las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias — PQRSDF, que se relacionan a continuacion, no se brindd una
respuesta completa, clara y precisa que ofreciera la solucion o aclaracion de lo solicitado por
el usuario.

Tabla 11.PQRSDF con deficiencias en respuesta

PQRSDF CON DEFICIENCIAS EN RESPUESTA
MES RADICADO TIPO TEMA OBSERVACIONES
Solicitud informacién La usuaria solicita informacién, respecto a como puede ser
Noviembre | 2020202264 | Queja Presupuesto beneficiaria de Presupuesto participativo, que documentacion debe
Participativo presentar y en que fechas. En la respuesta brindada se le informa a

10 https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=62152
http://gmas.colmayor.edu.co:8080/gmas/exportDocumentoCalidad.pdf?onLine=S&documento=0000001690
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PQRSDF CON DEFICIENCIAS EN RESPUESTA
MES RADICADO TIPO TEMA OBSERVACIONES
que correos debe realizar la solicitud de la informacion, generando
la necesidad de realizar un nuevo trdmite, al interior de Institucion.
El usuario solicita informacion con respecto a la patente de un trabajo
Derecho . de grado, aunque la solicitud presenta problemas de redaccion, se
Patente estudiantes de h ST Ly
2020202316 | de . entiende que solicita informacion respecto al tema. En la respuesta
. trabajo de grado . h . -
Peticién brindada al usuario no se dio respuesta a la consulta informando que
no era clara la solicitud.
El usuario manifiesta inconformidad con la calificacion dada por un
. docente, argumentando que no es parcial con la misma. En la
. Inconformidad con . respuesta brindada al estudiante se informé que se establecié
Marzo 2021200474 | Queja docente no es parcial S ) ;
. reunién con el docente, pero no se dio claridad con respecto a que
en la calificacion . . . Y,
acciones se implementaran por parte de la Instituciéon o a que
conclusidn llegaron luego de la reunién con el docente.
En la queja interpuesta por la docente informa hallazgos referentes
a la etapa de revision por evaluadores de los proyectos de
Solicitud de aclaraciéon | Investigacion. En la respuesta ofrecida a la docente no se precisa
hallazgos en con respecto a las situaciones citadas en la queja. Se cuestioné al
Abril 2021200661 | Queja evaluadores de director de Investigacién con respecto a
proyectos de las acciones que se implementaron por parte de la Institucion, brind6
investigacion la informacién de la gestion iniciada, la cual se adelanta para
esclarecer situaciones referenciadas en denuncia radicada haciendo
referencia al mismo tema.

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF
Elaboré: Profesional Control Interno

v' Deficiencias en la oportunidad de respuesta de denuncia interpuesta el
30/04/2021 por medio de correo electrénico, de acuerdo a lo establecido en el
paragrafo, articulo 14 de la Ley 1755 de 2015

Tabla 12. PQRSDF con deficiencias en la oportunidad de respuesta

PQRSDF CON DEFICIENCIAS EN LA OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

MES TIPO TEMA OBSERVACIONES
Se evidenci6 falta de oportunidad en la remision de respuesta de denuncia
interpuesta contrariando lo dispuesto en el paragrafo del articulo 14 de la Ley 1755
de 2015. (A la fecha de verificacion, 06 de agosto de 2021, no se habia dado
. respuesta de ninguna indole al denunciante por parte de la Institucion.)
Denuncia de
Abril | Denuncia irregularidad en “Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui

convocatoria de

proyectos sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al interesado, antes del

vencimiento del término sefialado en la ley expresando los motivos de la demora y
sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no
podré exceder del doble del inicialmente previsto™?.

12 https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=62152
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PQRSDF CON DEFICIENCIAS EN LA OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

MES TIPO TEMA OBSERVACIONES

Se identifica ademas incumplimiento a lo dispuesto en el procedimiento interno IGC-
PR-001, denominado Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Felicitaciones y Denuncias, version 11, del 11 de octubre de 2018, referente a la
responsabilidad de la Secretaria General de recepcionar y resolver las denuncias.

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF
Elaboré: Profesional Control Interno

v En lo inherente a la oportunidad para dar respuesta a un derecho de peticién

Asi mismo, se evidenciaron deficiencias en la aplicacion de los controles establecidos por la
Institucion con relacion al funcionamiento del canal dispuesto para la atencidén de peticiones,
guejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones y denuncias — PQRSFD.

Dicha situacion se identifico, con la trazabilidad del derecho de peticién con fecha 30/12/2020,
el cual fue radicado por la Secretaria de movilidad.

La funcionaria de la Secretaria de movilidad, manifest6 que el derecho de peticion, fue remitido
a la Institucion en la fecha que tiene el documento (30/12/2020), en el que se realiza
cuestionamientos referentes a los planes de movilidad, considerando que la Institucién hace
parte del poligono Distrito Futuro.

La funcionaria se comunicé el 12/03/2021 a la Institucién, cuestionando por qué no habia
recibido respuesta del requerimiento de informacion.

La Institucion, solicito el reenvio y posteriormente fue ingresado a la plataforma de PQRSDF
el 05/04/2021, fecha en la que se brindd respuesta por parte de la Entidad, en la que se
manifiesta entre otros aspectos:

"Finalmente, ofrecemos disculpas por la demora de la gestién de la informacién, toda
vez que la solicitud lleg6 al correo de rectoria en el momento en que se estaba llevando
a cabo el procedimiento de empalme por cambio de la profesional encargada de su
gestion".13

Lo anterior, permitio evidenciar deficiencias en los controles dispuestos por la Institucion, para
garantizar una oportuna respuesta a todas y cada una de las peticiones, quejas, reclamos,

13 Radicado respuesta 2021100986 del 05/04/2021
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solicitud, denuncias y felicitaciones — PQRSDF, que ingresen a la Institucion,
independientemente del canal que este utilice para hacer uso del este derecho.

Lo expuesto, contraria lo dispuesto en la Ley 87 de 1993, articulo No. 2, objetivos del sistema
de control interno, que determina:

“b. Garantizar la eficacia, la eficiencia y economia en todas las operaciones promoviendo
y facilitando la correcta ejecucion de las funciones y actividades definidas para el logro de
la mision institucional;4

Se evidenciaron, ademas, deficiencias en el cumplimiento de las responsabilidades que el
Decreto 1499 de 2017, a través del manual operativo del modelo integrado de planeacion y
gestion — MIPG, version 3 de 2019, le confiere a la primera linea de defensa, asi como a la
Resolucién interna No. 090 de abril 29 de 2020, con relacion a la implementacién de controles,
al respecto sefialan:

“Mantenimiento efectivo de controles internos, la ejecucion de gestion de riesgos y
controles en el dia a dia. Para ello, identifica, evalla, 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 los riesgos. 6

v Deficiencia referente a la oportunidad de traslado de un derecho de peticién por
competencia, determinado en el articulo 21 de la Ley 1437 de 2011, como se
relaciona a continuacion:

Tabla 13. Derecho de Peticion con deficiencia en la oportunidad de traslado por competencia

PQRSDF CON DEFICIENCIAS EN LA OPORTUNIDAD DE RESPUESTA

MES | RADICADO TIPO TEMA OBSERVACIONES

Se evidenci6 falta de oportunidad en la remision del
requerimiento por competencia a la Institucion
Universitaria Pascual Bravo; considerando que la
respuesta en la que se informé que se remitiria tiene
fecha del 12/05/2021 y fue remitida por competencia el
26/06/2021.

Solicitud informacién
contratos 4600071380 y
4600069238

Derecho de

Abril 2021200601 o
Peticion

Fuente: Software Plannea7 PQRSDF
Elaboré: Profesional Control Interno

14 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
15 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=83433
16 [dem al anterior
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Como posibles causas que dieron origen a las deficiencias en controles, se tienen:

- Deficiencias en el disefio y/o implementacion de los controles dispuestos por parte de
la Institucion para una efectiva y oportuna atencién de las peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes, denuncias y felicitaciones — PQRSDF.

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

- Deficiencias en la aplicacion de los principios del Modelo Estandar de Control Interno,
autocontrol y autogestion.

Lo antes expuesto, permite establecer la materializacion de un riesgo como es el de
‘incumplimiento normativo” que, ademas, podrian derivar en una deficiente gestion
dificultando el acceso a datos en tiempo real, generan inoportunidad en términos de respuesta,
inconformidades por parte e los grupos de valor, desaciertos en la toma de decisiones,
investigaciones y/o sanciones por parte de 6rganos de control.

Soportes
No. 1 Derecho de Peticion con radicado 2021200538
No. 2 Respuesta con radicado 2021100986
No. 3 Solicitudes PQRSDF muestra y respuestas
No. 4 Papel de trabajo consolidado

8.1.2 Deficiencias en las responsabilidades de la primera linea de defensa para
gestionar los planes de mejoramiento

Se evidenciaron deficiencias en el cumplimiento de las responsabilidades que el Decreto 1499
de 2017, le confiere a la primera linea de defensa, con relacién a la gestion de los planes de
mejoramiento que se suscribieron como resultado de auditorias anteriores, a saber:

Tabla 14. Seguimiento acciones propuestas en plan de mejoramiento del primer (I) trimestre
de la vigencia 2020.

Seguimiento plan de mejoramiento Semestre | de la vigencia 2020

Accidn propuesta AT &2 e Observaciones Cumplimiento | Efectividad
propuesta
En coordinacion con los diferentes | Este punto sera auditado | Considerando la situacion
procesos de la entidad, se reforzara | posteriormente por parte de la | evidenciada para el periodo 0% 0%
la atencién oportuna a las peticiones; | Direccién de Control Interno. evaluado, referenciada en el punto
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Seguimiento plan de mejoramiento Semestre | de la vigencia 2020

Accién propuesta

Analisis ala accion
propuesta

Observaciones

Cumplimiento

Efectividad

siendo insumos fundamentales para
ello la asignaciéon oportuna de los
radicados de recibo y el reparto
inmediato al competente para dar
respuesta

8.1.1. La acci6n sera auditada
posteriormente por parte de la
Direccién de Control Interno

En coordinacion con el proceso de
Gestion  Legal, se realizaran
actividades de capacitacion a las
diferentes dependencias
institucionales, sobre los alcances
del deber constitucional de dar
respuesta de fondo y oportuna a las
diferentes peticiones. Se espera
programar por lo menos entre 1y 2
actividades de este tipo, en lo que
resta del afio 2020; incluyendo en el
temario las rutas de accién ante
posibles casos de fraude o
suplantacién gue se evidencien en el
tramite efectivo de las respuestas a
las PQRSDF

La accibn propuesta es
pertinente, la efectividad de la
misma sera evaluada
posteriormente por parte de la
Direccién de Control Interno.
Con relacién al hallazgo de
auditoria, no se establece
ninguna accién por parte de la
Institucion para llegar al fondo
del asunto y poder asi tomar
las acciones a que haya lugar,
por tanto, es prioritario se
revise el tema por parte de la
Institucion.

26/06/2021.:

No se realizaron las capacitaciones
programadas a la fecha prevista
para finalizacion de implementacion
de la accion 31/12/2020.

En correo enviado por
comunicaciones, informaron que se
implementaran a  inicios  del
segundo semestre de la vigencia
2021, cuando se inicie el uso de la
nueva plataforma de PQRSFD en el
médulo de G+.

0%

0%

Como se indic6 en la accion
propuesta para el hallazgo Nro. 2, los
aspectos que se indican como
falencias por parte del equipo
auditor, se reforzaran con la
colaboracion de los profesionales de
Gestién Legal. Para el efecto,
sumado al plan de capacitacion que
se indico, se propone la elaboracion
de un comunicado, que se remitird a
los jefes de las dependencias y al
correo electronico de la comunidad
institucional, enfatizando en los
deberes de cara a la identificacion de
situaciones con la potencialidad para
derivar en el riesgo de
incumplimiento normativo

Es importante que se revise la
accion propuesta en lo
concerniente a “se propone la
elaboracion de un comunicado,
que se remitird a los jefes de
las dependencias y al correo
electrénico de la comunidad
institucional”, dado que, estas
acciones se han ejecutado por
parte de la Institucién en otras
oportunidades sin que sean
realmente efectivas. Por tanto,
se sugiere una revision
rigurosa del procedimiento
para la atencibn a las
PQRSDF, con el propésito de
que aquellas, que requieran de
acciones, se formulen, se
implementen y se monitoree su
efectividad por parte de la
primera y segunda linea de
defensa.

26/06/2021.:

No se realizaron ajustes a las
acciones propuestas de acuerdo
con el andlisis realizado por parte de
la Direccién de Control Interno.

No se realizaron las capacitaciones
propuestas.

En correo enviado por
comunicaciones, informaron que se
implementaran las capacitaciones a
inicios del segundo semestre de la
vigencia 2021, cuando se inicie el
uso de la nueva plataforma de
PQRSFD en el médulo de G+.

Se realiz6 el envio de la circular
informativa No. 3-001 de 2021 en el
mes de enero a las dependencias y
lideres de procesos de la IUCMA, la
cual tenia como asunto "Directrices
sobre respuesta a las PQRSFD".

Asi mismo se evidencié envio de la
circular informativa No. 3-001 de
2021 a correo electrénico de la
comunidad Institucional el
21/01/2021.

66%

Sera evaluada
posteriormente

Desde el proceso de PQRSDF se
espera contar con la colaboracién del
equipo de control interno

La accién propuesta no es
pertinente, dado a que es
necesario ser especificos en

25/06/2021:
No se realizaron ajustes a las
acciones propuestas de acuerdo

50%

0%
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Seguimiento plan de mejoramiento Semestre | de la vigencia 2020
i Andlisis ala accién . - L
Accidn propuesta propuesta Observaciones Cumplimiento | Efectividad
institucional, para socializar con la | cuales seran las estrategias | con el andlisis realizado por parte de
comunidad de la entidad el Modelo | que se implementaran, con el | la Direccion de Control Interno.
Integrado de Gestion y Planeacion | fin de que se pueda realizar
(MIPG), toda vez que, como parte de | seguimiento a la accién
las estrategias para solucionar esta | posteriormente por parte de la | No obstante, se evidencié en la
situacion, desde el proceso de | Institucion y evaluacion de su | reinduccién realizada en el mes de
Comunicaciones se desarrollaran | eficacia por parte de la | octubre de 2020, la socializacién de
diferentes piezas contando a los | Direccién de Control Interno | algunos aspectos del Modelo
diferentes colaboradores en qué|y/o un o6rgano de control | Integrado de Planeacién y Gestion
consiste y cual es el alcance de | externo. (MIPG).
MIPG, pues lo correspondiente a los | Con relacion a la socializacion
procedimientos internos para la|del Modelo Integrado de
atenciéon pertinente de las PQRSDF | Gestion y Planeacion (MIPG), | No se cuenta con evidencias que
sera trabajado con Gestion Legal se precisa que la Direccién de | permitan determinar el
Control Interno realizd un | cumplimiento del desarrollo de las
entrenamiento a funcionarios y | diferentes  piezas  publicitarias
contratistas de la Institucion | referentes al tema MIPG.
sobre el mismo en la vigencia
2018; no obstante, estamos
prestos a participar
nuevamente en la socializacion
del modelo a la comunidad
Institucional.
Se debe tener en cuenta que las
acciones para evitar eventos de
materializacién de riesgos son de
responsabilidad interdisciplinaria, por
eso, las acciones que se proponen .
en este plan de mejora parten de 25/06/2021:
contar con la cooperacion de|La accion es pertinente, su . .
dependencias como Gestion legal y | efectividad serd evaluada No ~ se realiz6 _ ajuste .dEI
. ~ e h procedimiento GC-PR-001 versién
control  interno;  asimismo, del | posteriormente. .
. . S .. | 11, fecha: 11/10/2018, con respecto
compromiso de las diferentes | Con relacién a la cooperacién A
dependencias de acatar los|de la Direccion de Control a la revision de las respuestas a las
i - - PQRSDF por parte de un 0% 0%
ineamientos y recomendaciones. En | Interno, estamos prestos hasta ) -
- i . ; . profesional de Gestion Legal, como
ese sentido, como accién de mejora | donde la normativa que rige el . -
se propone que, en coordinacion con | actuar de los  auditores garanna dedcum%“m'?nt%del de?er
Gestién Legal se establezca un |internos, nos permita € responder de fondo a las
A : ! i PQRSDF
procedimiento de conformidad con el | intervenir.
cual las respuestas a las PQRSDF
pasen por la revision de un
profesional de tal dependencia,
incorporando, de tal modo que este
quede incorporado en el documento
de respuesta final.
Se reforzaran las acciones de mejora | La accion no es pertinente, | 25/06/2021:
propuestas en los planes de |dado que las acciones previas
mejoramiento previos, afiadiendo, al | no fueron eficaces y deben ser | No se realizaron ajustes a las
compromiso de expedir un | revisadas y en caso de ser | acciones propuestas de acuerdo al 50% 0%
documento contentivo de los | necesario replanteadas, en | andlisis realizado por parte de la
lineamientos en material de atencién | cuyo caso debera informarse a | Direccion de Control Interno.
oportuna y de fondo a las PQRSDF, | la Direccién de Control Interno
las actividades de capacitacion, | de dichas modificaciones. Es | No se realizaron las capacitaciones
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Seguimiento plan de mejoramiento Semestre | de la vigencia 2020

Andlisis ala accién
propuesta
como se ha expuesto, y la|importante tener en cuenta, | propuestas. En correo enviado por
divulgacién de la informacién, como | que para la formulacién de la | comunicaciones, informaron que se
también se sefialo accion se debe establecer | implementaran las capacitaciones a
actividad a realizar, cémo se va | inicios del segundo semestre de la
a realizar, responsable de | vigencia 2021, cuando se inicie el
ejecucion, cuando se va a|uso de la nueva plataforma de

realizar y para qué se va a| PQRSFD en el médulo de G+.
realizar.

Accion propuesta Observaciones Cumplimiento | Efectividad

Se realiz6 el envio de la circular
informativa No. 3-001 de 2021 en el
mes de enero a las dependencias y
lideres de procesos de la IUCMA, la
cual tenfa como asunto "Directrices
sobre respuesta a las PQRSFD".
Asi mismo se evidenci6 envio de la
circular a correo electrénico de la
comunidad Institucional el
21/01/2021.

25/06/2021.:

Consolidar una mesa de trabajo con
los diferentes actores institucionales,
a fin de establecer entre todos los
mecanismos de control de los . cumplimiento de la  accién
. ) . posteriormente por parte de la
diferentes riesgos citados por el | . i propuesta como actas de mesa de
- . Direccién de Control Interno. . - > ;

equipo auditor trabajo, planillas de asistencia, entre
otros

Fuente: Plan de mejoramiento suscrito como resultado de la auditoria realizada al primer (I) semestre de la vigencia 2020
Elabor6: Profesional de Control Interno

La accion propuesta es
pertinente, la efectividad de la
misma sera evaluada

No se cuenta con evidencias que

permitan determinar el 0% 0%

Tabla 15. Seguimiento acciones propuestas en plan de mejoramiento del segundo (I1) trimestre
de la vigencia 2020.

Seguimiento plan de mejoramiento Semestre Il de la vigencia 2020

Accioén propuesta Anélisis ala accién propuesta Observaciones Cumplimiento | Efectividad
25/06/2021:

Se reitera la importancia de
formular acciones, que propendan
por subsanar o evitar la
materializacion de la situacion
identificada, con fundamento en el
literal g del articulo 4 de la ley 87
de 1993 y el articulo 1 de la
resolucion interna No. 090 del
2020.

Lo anterior, considerando que no
se formula una accion
consecuente con el hallazgo, por
tanto, es necesario que se revise y
se replantee la misma.

No se realizaron ajustes a las
acciones propuestas de acuerdo al
analisis realizado por parte de la
Direcciébn de Control Interno,
considerando que no se formula
una accion consecuente con el 0% 0%
hallazgo, por tanto, es necesario
gue se revise y se replantee la
misma.

Informar a los usuarios los tipos de
solicitudes que se pueden resolver
por medio del portal de PQRSFD,
para no incurrir en aumento de
entradas al portal.

Al realizar consulta al interior de la
Institucion, se evidencié que para
el semestre | de 2021, se sigue
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Seguimiento plan de mejoramiento Semestre Il de la vigencia 2020
Accién propuesta Andlisis ala accién propuesta Observaciones Cumplimiento | Efectividad
utilizando el procedimiento no
formalizado denominado
“prematricula”’, por parte de la
facultad de Ciencias de la Salud.
La accion propuesta no es
pertinente, dado a que es
necesario ser especificos en .
cudles seran las estrategias que 25/06/2021:
o Lo se |mplementaran_, con eI_fl_n de No se realizaron ajustes a las
Sensibilizar al personal: lideres y | que se pueda realizar seguimiento .
- . acciones propuestas de acuerdo al
encargados de dar respuesta a las |a la accién posteriormente por andlisis realizado por parte de la
PQRSFD. Esto con el apoyo de | parte de la Institucion y evaluacién | . > por p
iy . o Direccion de Control Interno, o o
Gestion Legal, pues son ellos quienes | de su eficacia por parte de la - i 0% 0%
h - i considerando que la accién
validan que las respuestas que se dan | Direccion de Control Interno y/o un
a los usuarios sean las apropiadas e | 6rgano  de control  externo formulada no_propende Ilelgar al
o o .. | fondo del asunto y poder asi tomar
indicadas. Adicionalmente, la accion | | .
as acciones a que haya lugar, por
formulada no_propende llegar al tanto, es prioritario se revise el
Ifondo d.EI asunto y poder asi tomar tema por parte de la Institucién
as acciones a gque haya lugar, por
tanto, es prioritario se revise el
tema por parte de la Institucién.
Capacitar a la secretaria que recibe 25/06/2021:
las PQRSFD, en la clasificacion de las - . . .
A La accién propuesta es pertinente, | No se cuenta con evidencias que
entradas, dandole a conocer los la efectividad de la misma sera | permitan determinar el
> h 0 o
prpc¢d|m|entos internos para IQar evaluada posteriormente por parte | cumplimiento de la  accién 0% 0%
tramite adecuado a una peticion, . o
. - . de la Direccion de Control Interno. | propuesta  como acta de
queja, reclamo, solicitud, denuncia o S . ) ;
felicitacion capacitacion, planilla de asistencia,
entre otros.

Fuente: Plan de mejoramiento suscrito como resultado de la auditoria realizada al primer () semestre de la vigencia 2020
Elabor6: Profesional de Control Interno

Tabla 16. Resumen con relacion al cumplimiento y efectividad del plan de mejoramiento
semestre | y Il de la vigencia 2020

semestre vigencia 2020

Resumen con relacion al cumplimiento y efectividad — plan de mejoramiento primer (1) y segundo (Il)

No. de No. de No. de .
No de : : 3 Pendientes o o
acciones acciones acciones no % %
hallazgos . - por evaluar L o
propuestas cumplidas cumplidas cumplimiento | efectividad
10 14 4 10 1 28,5% 0

Fuente: Plan de mejoramiento auditorias realizadas al primer (1) y segundo (IlI) semestres de la vigencia 2020
Elabor6: Profesional de Control Interno

Lo antes expuesto permite determinar un incumplimiento normativo, asi:
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- Decreto 1499 de 2017, por medio del cual se adopta el modelo integrado de planeacion y
gestion — MIPG y en la Resolucion interna 090 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, con relacion a las responsabilidades de la 12
linea de defensa:

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

- Ley 87 de 1993 en el Articulo 2 Objetivos del Sistema de Control Interno:
(...)
‘. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las
desviaciones que se presenten en la organizacién y que puedan afectar el logro de sus

objetivos;

g. Garantizar que el Sistema de Control Interno disponga de sus propios mecanismos
de verificacién y evaluacion; 8

Asi mismo, se establecié incumplimiento a la citada Ley en su Articulo 4 Elementos para el
Sistema de Control Interno:

g. Aplicacién de las recomendaciones resultantes de las evaluaciones del control
interno;*°

Como posible causa, se identifico:

Ausencia de controles o deficiencia en el disefio y/o implementacion de los existentes.

Lo anterior llevé a la Institucion a incurrir en la materializaciéon de un riesgo como el de
“incumplimiento normativo”, el que podria derivar en reprocesos, sobrecostos, desacierto en

la toma de decisiones, incluso investigaciones y/o sanciones por parte de érganos de control,
entre otros aspectos.

http://lgmas.colmayor.edu.co:8080/gmas/exportDocumentoCalidad.pdf?onLine=S&documento=0000000093
'8 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
19 [dem al anterior
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8.1.3 Evaluacién de controles

En el desarrollo de la auditoria se evaluaron los controles dispuestos por la Institucion, para
evitar la materilizacion de riesgos como el de “incumplimiento normativo, “inexactitud en la
informacion”, “imagen o reputacional”, “fraude” y “corrupcion”, que puedan afectar la gestion
oportuna y efectiva de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y

felicitaciones — PQRSDF, o para minimizar el impacto de los mismos.

En el analisis realizado se identific6 como punto de control en el procedimiento interno GC-
PR-001, denominado Atencion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones
y Denuncias, version 11, del 11 de octubre de 2018, el siguiente:

Generar repuesta, que determina:

“La respuesta al Derecho de Peticion debe ser proyectada por el lider del proceso en
el software en los primeros 8 dias habiles y debe avisarle al Coordinador Juridico, quien
podré visualizarla y darle el visto bueno. Después de la revision el Coordinador juridico
avisa al lider de proceso para que la modifigue en caso de que se requiera o la
apruebe 20

Como resultado de la evaluacion de este control, de conformidad con lo que dispone la Guia
para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas - Versién 5 -
diciembre de 2020, se obtuvo:

Tabla 17. Tabla Atributos para el disefio del control

Control Caracteristicas Peso
Preventivo 25%
La respuesta al Derecho de Peticion Tipo Detectivo B
debe ser proyectada por el lider del | Atributos de Eficiencia Correctivo
proceso en el software en los primeros - Automatico -
8 dias héabiles y debe avisarle al Implementacion Manual 15%
Coordinador Juridico, quien podra Documentado Si
visualizarla y darle el visto bueno. Documentacion SinD "
Después de la revision el Coordinador ne n ocgmen ar —
juridico avisa al lider de proceso para Fértrrrlgljitzoascic(ijen Frecuencia Continua Si
que la modifique en caso de que se Aleator_la l
requiera o la apruebe. Evidencia Con Registro Si
Con Registro -
Total 40%

Fuente: Guia para la administracion del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas - Version 5 - diciembre de 2020.
Elabor6: Profesional Control Interno

20 http://gmas.colmayor.edu.co:8080/gmas/exportDocumentoCalidad. pdf?onLine=S&documento=0000001690
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La evaluacion realizada al punto de control permitié determinar:

- El control es de caracter preventivo, es decir, es “accionado en la entrada del proceso y
antes de que se realice la actividad originadora del riesgo, se busca establecer condiciones
gue aseguren el resultado final esperado .

- Se ejecuta de forma manual por parte de las diferentes dependencias de la Institucion y
con el visto bueno de la Coordinacion Juridica de la Institucién.

- Se realiza documentacion y evidencia de su ejecucion.

- Su frecuencia es continua.

Probabilidad de ocurrencia media e impacto menor, ubicandolos en la matriz de calor en un
nivel de severidad moderado, como se detalla en la ilustracion que se referencia a
continuacion.

llustracién 1. Matriz de calor - Nivel de severidad

Extremo

Impacto

Muy Alta
100%

Alta
80%

E

Media
60%

Probabilidad

Baja
40%

Muy Baja
20%

Leve Menor Moderado Mayor Catastréfico
20% 40% 80% 80% 100%

Fuente: Guia para la administracién del riesgo y el disefio de controles en entidades publicas - Version 5 - diciembre de
2020.

Elaboré: Profesional Control Interno

Finalmente, tras el andlisis del procedimiento GC-PR-001, denominado Atencion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Felicitaciones y Denuncias, version 11, del 11 de
octubre de 2018, se pudo determinar que la Institucién solo tiene dispuesto un control para la
atencion de las PQRSDF, comop se refirié en un parrafo precedente. por tanto, es menester
efectuar una revision completa del procedimiento a fin de realizar los ajustes pertinentes para
su adecuada implementacion y garantizar el cumplimiento de las disposiciones legales que

a https://www.funcionpublica.gov.co/web/eva/biblioteca-virtual/-/document_library/bGsp2ljUBdeulview_file/34316499
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rigen la materia, ademas de evitar la materializacion de riesgos como el de “incumplimiento
normativo, “inexactitud en la informacion”, “imagen o reputacional”, “fraude” y “corrupcion”, que
puedan afectar la gestion oportuna y efectiva de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,

denuncias y felicitaciones — PQRSDF.

9. CONCLUSIONES

- Con relacién al procedimiento dispuesto por la Institucion para la atencion de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias Yy felicitaciones, se establecio en
el desarrollo de la auditoria, que el mismo no precisa puntos de control que garanticen
el cumplimiento de las disposiciones legales vigentes.

- Se identificaron deficiencias para gestionar adecuadamente acciones formuladas en
los planes de mejoramiento propuestos, como resultado de las auditorias realizadas
por la Direccion de Control Interno en vigencias anteriores.

10. RECOMENDACIONES

- Tras el analisis del procedimiento para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias Y felicitaciones, se pudo determinar que este es susceptible de
mejoras; por tanto, es menester efectuar una revision completa, no solo al disefio sino a la
forma como se ejecuta por parte de los responsables, a fin de realizar los ajustes
pertinentes para su adecuada implementacion

- Esimportante que la Institucion gestione adecuadamente los planes de mejoramientos que

se deben proponen como resultado de las auditorias realizadas por la Direccién de Control
Interno.

11. GLOSARIO

No aplica para el presente informe.
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INFORME EJECUTIVO DE AUDITORIA

Unidad auditada Peticiones, quejas, reclamos sugerencias, felicitaciones y
denuncias — PQRSFD.

Alcance de la auditoria Noviembre 2020 a junio de 2021.

Objetivo de la auditoria Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales por parte
Institucién Universitaria Colegio Mayor de Antioquia, en la
atencion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias, presentadas por las diferentes partes
interesadas durante el periodo comprendido entre el 01 (primero)
de noviembre de 2020 y el 30 (Treinta) de junio de 2021.

Criterios de auditoria v’ Ley 87 de 1993

v Ley 1474 2011.
v Ley 1712 de 2014.
v' Ley 1755 de 2015
v" Decreto 648 de 2017.
v' Manual Operativo Sistema de Gestién MIPG, version 4
de marzo de 2021.
v' 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.
Tipo de auditoria Legal | X | Basada en riesgos
Riesgo Se No se Potencial
materializ materializ6
Cumplimiento X
Inexactitud en la X
informacion
Riesgos evaluados Riesgo de X
corrupcién
Riesgo de X
imagen o
reputacional
Riesgo de X
fraude

RESULTADOS DE LA AUDITORIA

HALLAZGOS

1. Deficiencias en controles internos:

Con relacion a la pertinencia de las respuestas que la Institucién ofrece a los peticionarios.

- Denuncia sin respuesta informando acciones a emprender.
- Falta de oportunidad para dar respuesta a un derecho de peticién.
- Deficiencia referente a la oportunidad de traslado de un derecho de peticidon por competencia.

2. Deficiencias en las responsabilidades de la primera linea de defensa para gestionar los planes

de mejoramiento.

3. Deficiencias en la implementacion del procedimiento dispuesto por la Institucién para la
atencién de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes, denuncias y felicitaciones.

CONCLUSIONES

Con relacién al procedimiento dispuesto por la Institucién para la atenciéon de las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, se establecio en el desarrollo de la
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auditoria, que el mismo no precisa puntos de control que garanticen el cumplimiento de las
disposiciones legales vigentes.

Se identificaron deficiencias para gestionar adecuadamente acciones formuladas en los planes
de mejoramiento propuestos, como resultado de las auditorias realizadas por la Direccion de
Control Interno en vigencias anteriores.

RECOMENDACIONES

Tras el andlisis del procedimiento para la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes,
denuncias y felicitaciones, se pudo determinar que este se aplica parcialmente, por ello, el mismo
es susceptible de mejoras; por tanto, es menester efectuar una revision completa, no solo al
disefio sino a la forma como se ejecuta por parte de los responsables, a fin de realizar los ajustes
pertinentes para su adecuada implementacion.

Es importante que la Institucion gestione adecuadamente los planes de mejoramientos que se
deben proponen como resultado de las auditorias realizadas por la Direccién de Control Interno.

Nombre y Firma: JUAN GUILLERMO AGUDELO ARANGO
Cargo: Director Operativo de Control Interno
Fecha: agosto 18 de 2021

Original firmado.



