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FECHA: Medellin, 30 de junio de 2022

PARA:
JUAN DAVID GOMEZ FLOREZ

RECTOR DE INSTITUCION UNIVERSITARIA
RECTORIA

DE:
JUAN DAVID CALLE TOBON
DIRECTOR OPERATIVO

ASUNTO: Remision informe definitivo "Auditoria Legal de seguimiento a las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias PQRSFD"

Respetado Doctor,

Con fundamento en Ley 87 de 1993 y la Resolucion 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”, me permito comunicarle que la Direccion de
Control Interno de la Institucion, realizo la Auditoria Legal de seguimiento a las peticiones,
guejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias PQRSFD" de los meses
noviembre - diciembre 2021 y primer semestre 2022.

La auditoria se llevé a cabo de acuerdo al proceso de control interno vigente actualmente
para la Institucién Universitaria Colegio Mayor de Antioquia, es decir, se comunicaron los
resultados obtenidos con los responsables de la unidad auditable al interior de la
Institucidn, por tanto, son conocedores de las oportunidades de mejora identificadas.

Finalmente, y en aras de la mejora continua de la Institucion, de forma respetuosa, le
informo que la Institucion dispone de cinco (5) dias habiles para presentar el plan de
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mejoramiento, en el que se establezcan las acciones a que haya lugar a fin de subsanar
las deficiencias evidenciadas.

Cordialmente,

///z;/#

N DAVID CALLE TOBON .
DIRECTOR OPERATIVO
DIRECCION DE CONTROL INTERNO
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INFORME DEFINITIVO
AUDITORIA LEGAL A LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS
FELICITACIONES Y DENUNCIAS (PQRSFD)
NOVIEMBRE - DICIEMBRE 2021 Y PRIMER SEMESTRE 2022

DIRECCION DE CONTROL INTERNO

Equipo:

JUAN DAVID CALLE TOBON
Director Operativo de Control Interno

PAULINA RIOS ARCE
Profesional Control Interno

Medellin
28 de junio 2022
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PRESENTACION

La Direccién de Control Interno de la Institucién Universitaria Colegio Mayor de Antioquia, en
cumplimiento a las funciones de evaluacion asignadas en la Ley 87 de 1993, el Decreto 648
de 2017, articulo 2.2.21.4.9, literal k, el Decreto 2106 de 2019, la Resolucién interna No. 089
del 29 de abril de 2020, por medio de la cual se actualiza el Manual de Auditoria Interna para
la Institucién Universitaria Colegio Mayor de Antioquia”, realizé la auditoria legal para a las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSDF
correspondientes a los meses de noviembre y diciembre de 2021 y primer semestre del 2022.

La actividad de auditoria interna de la Institucion 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 Instituciébn a cumplir sus objetivos,
aportando un enfoque sistematico y disciplinario para evaluar y mejorar la eficacia de los
procesos de gestion de riesgos y controles.

Para el desarrollo de esta auditoria, se aplicaron técnicas de auditoria tales como consulta,
inspeccion y rastreo.
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1. ALCANCE DE LA AUDITORIA

Se realiz6 muestra del total de la poblacion que fue un total de 173 PQRSDF, se llevé a
cabo la revision de las PQRSDF recibidas y de sus respectivas respuestas por parte de la
institucion, de los meses de noviembre y diciembre de 2021 y primer semestre de 2022.

Se realiz6 revision de las 9 quejas y reclamos recibidos en los meses de noviembre y
diciembre de 2021 y de las 16 del primer semestre 2022, con sus respectivas respuestas.

Se revisaron las 2 denuncias presentadas para el periodo auditado con sus respectivas

respuestas.

Se tomd la matriz de riesgos de la institucién, con el fin de evaluar la eficacia de los puntos

de control establecidos para los riesgos identificados.

Comprobacién de los planes de mejoramiento.

2. RIESGOS ASOCIADOS A LA UNIDAD AUDITABLE

Tabla 1.

TIPO DE RIESGO

DESCRIPCION

observacion

Cumplimiento

Incumplimiento de las
disposiciones legales internas y
externas.

No se materializ6

Operativo

Inexactitud de la Informacién

No se materializ6

Riesgo de corrupcién

Posibilidad de que, por accién u
omisién, se use el poder para
desviar la gestion de lo publico
hacia un beneficio privado

No se materializ6

Riesgo de imagen o
reputacional

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

No se materializ6
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3. CRITERIOS DE AUDITORIA

Tabla 2.

CRITERIOS
1. Ley 1474 de 2011 “Estatuto Anticorrupcion”: Articulo 76 el cual establece “en toda

entidad publica, debera existir por lo menos una dependencia encargada de
recibir, tramitar y resolver las quejas, sugerencias y reclamos que los ciudadanos
formulen, y que se relacionen con el cumplimiento de la misién de la entidad. La
Oficina de Control Interno debera vigilar que la atencion se preste de acuerdo con
las normas legales vigentes y rendira a la Administracion de la entidad un informe
semestral sobre el particular...”.

2. Ley 1437 de 2011” Por la cual se expide el Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo": Articulo 5 “Derechos de las
personas ante las autoridades. Presentar peticiones en cualquiera de sus
modalidades, verbalmente, o por escrito, o por cualquier otro medio idéneo y sin
necesidad de apoderado, asi como a obtener informacién oportuna y orientacion
acerca de los requisitos que las disposiciones vigentes exijan para tal efecto (...)"

3. Ley 1712 de 2014. “Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del
Derecho de Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras
disposiciones”

4. Ley 1755 de 2015 “Por medio de la cual se regula el derecho fundamental de
peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
los Contencioso Administrativo”.

5. 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".
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6. Decreto 491 de 2020, “Por el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar
la atencién 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 Economica, Social y Ecologica™
Articulo 5. Ampliacion de términos para atender peticiones.

7. Procedimiento de Gestion de comunicacion CM-PR-001: Atencion de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y denuncias.

4. OBJETIVOS
4.1 OBJETIVO GENERAL
Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales por parte Institucion Universitaria

Colegio Mayor de Antioquia, en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias, presentadas en el periodo auditado.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Verificar el cumplimiento de los términos que la normatividad vigente establece para
dar respuesta a las PQRSDF, formuladas por los ciudadanos.

e Verificar si las respuestas a PQRSDF cumplen con los requisitos calidad que establece
la norma y la jurisprudencia.

e Seguimiento a planes de mejoramiento y las acciones propuestas suscritas como
resultado de la auditoria de la vigencia 2021.

@ WWW.COLMAYOR.EDU.CO = )
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5. METODOLOGIA

e Verificar la normatividad interna para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD.

e Verificar la normatividad externa para la atencion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD.

e Estudiar la normatividad vigente aplicable de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias — PQRSFD.

e Verificar el nimero de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, felicitaciones y
denuncias (PQRSFD) recibidas en la Institucidon Universitaria Colegio Mayor de
Antioquia, para los meses de noviembre y diciembre de 2021, primer semestre de 2022
y segundo semestre de 2022.

e Seleccionar muestra de forma aleatoria de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias, felicitaciones y denuncias (PQRSFD), recibidas en la Institucion para los
meses de noviembre, diciembre de 2021 y primer semestre de 2022, que permita
establecer conclusiones sobre el tratamiento dado por parte de la Entidad a las mismas.

e Verificar los riesgos identificados en la unidad auditable.

e Evaluar la eficacia de las actividades de control establecidas por la Institucién para los
riesgos identificados.

e Determinar si los riesgos identificados se han materializado.

e Verificar las acciones propuestas en los planes de mejoramiento suscritos como
resultado de las auditorias realizadas al seguimiento de PQRSDF que se hayan
ejecutado y que hayan sido eficaces, para la vigencia 2021.

@ WWW.COLMAYOR.EDU.CO . : .
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6. LIMITACIONES

No se presentaron limitaciones en el desarrollo de la auditoria.

7. MUESTRA

Se basa en un muestreo estadistico de distribucion normal, que requiere férmulas para su
calculo. En este caso el total de la poblacion fue un total de 173 PQRSDF, se siguié la tabla
de tamafio de muestra de Casals en la que se sefiala que en el intervalo del total de poblacién
de 151 a 280, el tamafio de la muestra es de 32, posteriormente se eligieron estas de manera
aleatoria.

u,,*.-z_
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8. RESUMEN

Se realiz6 muestra del total de la poblacién que fue de 173 PQRSDF que arrojo un total de
32, se realizo la revision de solicitudes recibidas y de sus respectivas respuestas por parte de
la institucion, de los meses de noviembre y diciembre de 2021 y primer semestre de 2022.

Se realiz6 revision de las 9 quejas y reclamos recibidos en los meses de noviembre y
diciembre de 2021 y de las 16 del primer semestre 2022, con sus respectivas respuestas.

Se revisaron las 2 denuncias presentadas para el periodo auditado con sus respectivas
respuestas.

Se realizaron las siguientes verificaciones:

» Calidad de las respuestas: la Institucion dio respuesta de fondo a cada una de ellas,
cumpliendo con los criterios de calidad y exigencias de Ley.

» Término de respuesta:

a) solo 1 de ellas no se respondio dentro del término.

b) En la casilla de informacion del remitente de G+, no se observé en todos los casos que
este diligenciada.

c) Ni en las respuestas que son cargadas en G+, ni en la casilla de informacion de
remitente, ni en la respuesta adjunta, se observo la evidencia del envio de la
contestacion al peticionario, sea por correo electrénico o servicio de mensajeria.

» Quejas y reclamos:

a) 4 solicitudes se clasificaron como reclamos.

b) 9 reclamos se encuentran clasificados como quejas.

c) Se encuentra en el consolidado que para mes de diciembre se presentaron 3 quejas,
pero solo se observaron 2.

» Planes de mejoramiento: de las 3 acciones identificadas se da cierre a 1 de ellas y
contindan 2.

Para el periodo auditado no se identificé la materializacién de riesgos.

@ @ @ @ WWW.COLMAYOR.EDU.CO AIcaIdiadeMedeIlin
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De conformidad con el reporte aportado al equipo auditor por el area de Gestion de
Comunicaciones y Mercadeo, se identificoO que para los meses de noviembre y diciembre de
2021 se recibieron un total de 59 PQRSDF y para el primer semestre de la vigencia 2022 a
corte 25 de abril, un total de 114 PQRSDF:

Tabla 3.
CONSOLIDADO POR MES 2021
Motivo Noviembre Diciembre

Solicitud de Informacion 10 6
Derecho de Peticidn 13 15
Queja 4 3
Reclamo 2
Sugerencia 1
Felicitaciones 3 2

26
Tabla 4.

CONSOLIDADO POR MES 2022
Motivo Enero Febrero Marzo Abril
Solicitud de
Informacién 12 14 11
Derecho de
Peticidn 3 23 16
Queja 2 8
Reclamo 3 2
Sugerencia 1
Felicitaciones 1 2
42 40 16
s WWW.COLMAYOR.EDU.CO
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La dependencia que concentré mayor numero de PQRSDF es “Extension Académica y
Proyeccién Social”’, con 13 solicitudes para los meses de noviembre y diciembre de 2021 y 30

para el periodo auditado de la vigencia 2022.

El tipo de PQRSDF con mas registros es la “peticion”

Tabla 5.
CONSOLIDADO POR MES 2021
Motivo Noviembre Diciembre

Solicitud de

Informacidn 10 6

Derecho de Peticién 13 15

Queja 4 3

Reclamo 2

Sugerencia 1

Felicitaciones 3 2
Tabla 6.

CONSOLIDADO POR MES 2022
Motivo Enero Febrero Marzo Abril

Solicitud de
Informacion 12 14 11 6
Derecho de
Peticion 3 23 16 9
Queja 2 8 1
Reclamo 2
Sugerencia 1
Felicitaciones 1 2
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Sobre el comportamiento de las “quejas y reclamos”, se evidencié que para los meses de
noviembre y diciembre de 2021 se presentaron 9 y para el primer semestre de la vigencia
2022 un total de 16.

Para el primer semestre del 2022, las dependencias que mayor numero de “quejas y reclamos”
presentaron fueron Tecnologia de la Informacion con 4 y Facultad de Ciencias de la Salud y
Facultad de Administracion con 2 respectivamente.

Para el periodo auditado se presentaron las siguientes denuncias:

Tabla 7.
DENUNCIAS
noviembre y diciembre de 2021 - enero a 25 de abril de 2022
Fecha de recepcion | No. Radicado fecha de respuesta No. Radicado Estado
Se encuentra en etapa de
averiguacion, para determinar si
22/03/2022 PO2022200088 6/04/2022 CE2022101042 .
existe una conducta
disciplinable.
Se encuentra en etapa de
averiguacion, para determinar si
14/03/2022 PO2022200079 6/04/2022 CE2022101043 ]
existe una conducta
disciplinable.

Dentro del periodo auditado se recibieron 8 felicitacion para la Institucion.

Una vez se ingreso y uso la plataforma G+ - reporte de PQRSDF, para revisién de las
solicitudes recibidas y sus respuestas, se evidencié que es una plataforma muy amigable, de
facil acceso y manejo, esto mismo se observo del médulo para realizar las solicitudes y
consulta del estado en el que se encuentra el tramite y de la consulta de las PQRSDF
anénimas.

o
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9.1 HALLAZGOS

9.1.1. Calidad de las respuestas.

Conforme la jurisprudencia,tlas autoridades publicas y los particulares, en los casos definidos
por la ley, tienen el deber de resolver de fondo las peticiones interpuestas, es decir, les es
exigible una respuesta que aborde de manera clara, precisa, congruente y conducente cada
una de ellas:

Clara: inteligible y contentiva de argumentos de facil comprension.

Precisa: que atienda directamente lo pedido sin reparar en informacion impertinente y sin
incurrir en férmulas evasivas o elusivas.

Congruente: que abarque la materia objeto de la peticién y sea conforme con lo solicitado.

Consecuente: con el tramite que se ha surtido, si la respuesta se produce con motivo de un
derecho de peticion elevado dentro de un procedimiento del que conoce la autoridad de la
cual el interesado requiere la informacién, no basta con ofrecer una respuesta como si se
tratara de una peticion aislada

De la muestra de 32 PQRSDF, se procedié a analizar cada una de las solicitudes y sus
respectivas respuestas, encontrandose que la Institucion dio respuesta de fondo a cada una
de ellas, cumpliendo con los criterios de calidad y exigencias de Ley.

9.1.2. Término de respuesta.

De conformidad con el articulo 5 de la Ley 491 de 2020, se ampliaron los términos para dar
respuestas a las peticiones:

“Para las peticiones que se encuentren en curso o que se radiquen durante
la vigencia de la Emergencia Sanitaria, se ampliaran los términos sefalados
en el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, asi:

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

1 Sentencia T-206/18, Corte Constitucional.
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Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

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

(i) Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan resolverse
dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcion.

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticion en los
plazos aqui sefialados, la autoridad debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado en el presente
articulo expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez el plazo
razonable en que se resolvera o dara respuesta, que no podra exceder del
doble del inicialmente previsto en este articulo.

En los demas aspectos se aplicara lo dispuesto en la Ley 1437 de 2011.

PARAGRAFO. La presente disposicion no aplica a las peticiones relativas a
la efectividad de otros derechos fundamentales.”

Una vez verificada la muestra de 32 PQRSD correspondiente a cada una de las solicitudes y
sus respectivas respuestas por parte de la institucion, se observé que solo 1 de ellas no se
respondié dentro del término; dandosele respuesta un dia después a lo establecido por la
norma:

e Peticion con radicado N° PQ2022200020 del 3 de febrero de 2020, asunto: Pago de
honorarios:

Al no tener norma especial el término para darle respuesta a este asunto, debia darse dentro
de los 30 dias héabiles siguientes a su recepcion, es decir el 17 de marzo de 2022, pero la
fecha del documento es del 18 de marzo de 2022.

No se encontr6 registro en la plataforma G+ del siguiente radicado:

PQ2022200018 - correspondiente al mes de abril.
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Una vez solicitada aclaracion a personal de Atencién a la Ciudadania se resolvié que el
namero de radicado es: PQ202200118.

Durante la ejecucion de la prueba de acceso al aplicativo, se observé con el rol de Atencion al
Ciudadano y de Gestion documental que en la casilla de la informacién del remitente, se
ingresa el numero de radicado y correo del destinatario, pero al revisar se observo que no en
todos los casos se esta diligenciado por los responsables:

Esto obedece a que los responsables al momento de dar respuesta en el modulo de “reporte
comunicaciones oficiales” no estan siguiendo las indicaciones establecidas para este tramite
en el aplicativo G+, en las que se les indica que deben realizar la accion desde el botén
“responder” para que no se pierdan las vinculaciones (trazabilidad) de la PQRSDF y no realizar
las respuestas desde “redactar”.
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Asi mismo, dentro de las respuestas que son cargadas en G+, ni en la casilla de informacion
de remitente tratada en el punto anterior, ni en la respuesta adjunta, se observo la evidencia

del envio de la contestacion al peticionario, sea por correo electrénico o servicio de
mensajeria.

Esto se debe a que no se encuentra establecido dentro del tramite de la institucion el cargue
de las evidencias de envio y recibo de las respuestas.

Lo anterior puede ocasionar un incumplimiento en dar respuestas o darlas dentro de los

términos de ley a los peticionarios, lo que puede traer como consecuencia que se instauren
acciones de tutela contra la Institucion.

Riesgos identificados:
e Riesgo de cumplimiento: incumplimiento de las disposiciones legales.

e Riesgo de cumplimiento: accion de tutela por no respuesta a derecho de peticion.

Tabla 8.

Impacto

Muy Alta
100%

Extremo

Alta
80%

Media
60%

Probabilidad

Baja
40%

Muy Baja
20%

Leve Menor Moderado Mayor Catastréfico
20% 40% 60% 80% 100%
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9.1.3. Quejas y reclamos.

El procedimiento CM-PR-001001 - Atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones y denuncias de la institucion, realiza las siguientes definiciones:

QUEJA: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronica de insatisfaccion con la
conducta o la accién de los servidores publicos o de los particulares que llevan a cabo una
funcion estatal y que requiere una respuesta.

RECLAMO: Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico, de insatisfaccion
referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencién de una autoridad publica, es
decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado
0 amenazado, ocasionado por la deficiente prestacién o suspension injustificada del servicio.
(Subrayas fuera de texto).

Se procedié a realizar la verificacién de las 9 quejas y reclamos recibidos en los meses de
noviembre y diciembre de 2021 y de las 16 del primer semestre 2022, con sus respectivas
respuestas encontrando lo siguiente:

e Radicados PQ2021200106, PQ2022200046, PQ2022200050 y PQ2022200105 se
clasificaron como reclamos, pero son solicitudes.

e Radicados PQ2021200135, PQ2022200017, PQ2022200029, PQ2022200061,
PQ2022200062, PQ2022200063, PQ2022200068, PQ2022200072, PQ2022200091,
se encuentran clasificados como quejas, pero son reclamos por referirse a
insatisfaccion de la prestacion de un servicio o de la atencién.

Se identificd que en el consolidado entregado por el &rea de comunicaciones, se indica que
para el mes de diciembre de 2021 se presentaron 3 quejas, pero solo se identificaron 2.

Lo anterior se debe, a falta de claridad en los conceptos por los responsables de realizar la
clasificacion de las PQRSDF, con respecto a las “quejas y reclamos”.

Lo que conlleva a riesgo de incumplimiento de lo establecido en los procedimientos internos
de la Institucion, asi como, riesgo de inexactitud de la informacion.
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Riesgos identificados:

e Cumplimiento: Incumplimiento de las disposiciones internas.

e Operativo: Inexactitud de la informacion.

Impacto

Muy Alta
100%

Alta
80%
°
]
i
= Media
'g 60%
£
g
[-%
Baja
40%
Muy Baja
20%
Leve Menor Moderado Mayor Catastrofico
Tabla 9. 20% 40% 60% 80% 100%

9.2. Evaluacioén de controles

VIGILADO Por el Ministerio da Educacidn Macional

Conforme la “Guia para la administracion del riesgo y diseno de controles en entidades
publicas” version 5, de diciembre de 2020, expedida por el Departamento Administrativo de la

Funcion Publica, se verificaron los controles establecidos por la institucion.

De conformidad con la guia, un control se define como la medida que permite reducir o mitigar
el riesgo. Para la valoracion de controles se debe tener en cuenta lo siguiente:
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e Identificacién de controles se debe realizar a cada riesgo a través de las entrevistas
con los lideres de procesos o servidores expertos en su quehacer. En este caso si
aplica el criterio experto.

e Los responsables de implementar y monitorear los controles son los lideres de proceso
con el apoyo de su equipo de trabajo.

Una vez verificada la matriz de riesgos de gestion 2021 de la institucién, se encuentran los
siguientes controles establecidos con su respectiva evaluacion:

Tablal0.

Evaluacion del riesgo - Valoracidn de los controles  Evaluacion del riesgo - Nivel del riesgo residual
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9.3 SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES FORMULADAS EN EL PLAN DE MEJORAMIENTO:

Una vez verificado el plan de mejoramiento correspondiente a la vigencia 2021, se identifican
3 acciones de mejora.

La siguiente accidén de mejora se cierra teniendo en cuenta que se le dio cumplimiento:

Tabla 11.

Accién Mejoramiento

Descripcion hallazgo ylo observacion Evidencias

811 Deficiencias en la implementacion de la politica de 1 de junio de 2022: se aporta como evidencia la
fortalecimiento Institucional. socializacidn del protocolo CM-PR-001 en la Capacitacidn de
la_Institucion dispuso que el médulo para la atencion de las|, .o . s Cultura del Senvicio , realizado el 24 de noviembre de 2021.
PQRSDF, que forma parte del nuevo aplicativo Gmas, entrase en o https://drive_google_com/file/d/1keSw)phMudo3tanBoyM2x)Svs
- ! . actualizacian del I
produccién, a partir de agosto de 2021, sin haber efectuado la = - [e0QCxy4ulview
R S : - procedimiento de atencidn
actualizacion de los procedimientos internos, decisidn que no solo )
S . = o a las PQRSFD publicado
&5 antitécnica sino gue va en contravia de lo gue sefiala la politica de en e médio G+ (La
gestion de desempefio que determina el Decreto 1499 de 2017, socializacion  se r-ealizé
“fortalecimiento institucional y simplificacion de procesos™, sino - I
i S . I también en la Capacitacidn
también de uno de los principios de un sistema de gestidn de la de Cultura del Senicio. el
calidad, como lo es el “enfoque a procesos”, dando lugar asi, a la asado 24 de nn\.fiembre‘ de
posible materializacidn de riesgos en la atencidn de las PQRSDF, 5021}
reprocesos, deficiencias administrativas y posibles sobrecostos.
Como posible causa se identificd:
- Deficiencias en planeacidn institucional.

Socializar, a través de
Coreo electrdnico

Teniendo en cuenta que se cumple con la accidn de mejora
propuesta se cierra la accidn.

Las que se describen a continuacioén, siguen pendientes de ejecutarse:

iy
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VIGILADD Forel Ministerio da Educacidn Nacional

Descripcion hallazgo ylo observacion

Accion Mejoramiento

Evidencias

8.1.2 Deficiencias en la gestion eficaz de las PQRSDF

teniendo en cuenta, que las PQRSFD relacionadas a continuacidn,
se clasificaron de forma inadecuada, considerando las acepciones
que establece el procedimiento interno de “Atencién de peticiones,
quejas, reclamaos, sugerencias, felicitaciones y denuncias”, cddigo
GC-PR-001, versidn 11, de actubre 11 de 2018

Se realizara
sensiblilizacién por medio
de redes sociales con el
publico externo,
socializando el correcto
uso del canal de pgrsfd y
que significa cada una de
las sigas: PQRSFD

1 de junio de 2022: sobre esta accidn se manifiesta: Esta
estrategia no se ha iniciado porque se hard mediante
performance con el grupo de teatro de la institucidn y se esta
planeando para la tercera semana de junio.

Teniendo en cuenta que no se ha llevado a cabo, continua
pendiente |a accion y por este motivo no se califica la
efectividad.

8.1.3 Seguimiento al plan de mejoramiento

Se realizé seguimiento al plan de mejoramiento suscrito por la
Institucidn como resultado de |a auditoria realizada a las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencia, felicitaciones y denuncias — PQRSFD,
durante el semestre | de 2021.

Se realizard seguimiento a
los planes de mejoramiento
en los comités primarios
de comunicaciones para
dar solucién a las acciones
propuestas pendientes. El
seguimiento quedara por
escrito en las actas.

1 de junio de 2022: se manifiesta que mediante los Comités
Primarios de Comunicaciones se gestiona las ideas para
materializacion de las acciones propuestas:

https://drive.google.com/drive/falders/1kpubTKGC_IWBQVIS
Hp1Z9hUZUXHJ9TY ?usp=sharing

Revisada las actas actas aportadas:

actas 25 y 31 de enero 2022, 14 de febrero, 28 de marzo 2, 9
v 23 de mayo, 4, 18 y 3 de abril de 2022, se observa que no
se realizd seguimiento a los planes de mejoramiento que
tienen acciones pendientes, por lo tanto, la accidn continda y

no se califica la efectividad.

Tabla 12.

@ ® @ @ (m) www.coLmavoreou.co

Alcaldia de Medellin




INSTITUCION UNIVERSITARIA T — B B )
j' | COLEGlD MAYOR M Por &l Ministerio de Educacidn Macional
W Dt ANTIOQUIA¢ | «n ALTA CALIDAD

10.CONCLUSIONES

e Se identifica que la institucion durante el periodo auditado, presenta un control
adecuado de respuesta de PQRSDF, cumpliendo en el 99% de la muestra seleccionada
con los términos determinados por Ley y dando respuesta de fondo a los peticionarios.

e Seinvita a la institucion a continuar con estos controles, teniendo en cuenta que ya fue
derogada la ampliacién de términos de respuesta, otorgada durante la declaracién de
estado de emergencia.

e Se cuenta con una plataforma amigable para realizar solicitudes, dar respuesta y llevar
a cabo las verificaciones pertinentes.

e Debe fortalecerse al personal implicado, en la clasificacion de las “quejas y reclamos”.

11.RECOMENDACIONES

e Realizar capacitaciones, campafas y/o flashes informativos, a los Lideres de cada
area, para que, al momento de dar respuestas a las solicitudes, se realice de manera
adecuada en la plataforma G+, realizando esta accion desde el botén “redactar” para
gue no se pierdan las vinculaciones y permita diligenciar la informacion del destinatario.

e Analizar la viabilidad en la plataforma G+ del cargue junto con la respuesta de la
evidencia del envio de la contestacion, si no es posible, establecer un control para que
se cuente con dichos soportes.

e Realizar un fortalecimiento de los conceptos de “quejas y reclamos” a los responsables
de la clasificacion de las PQRSDF.

e Realizar en los comités primarios del area de Comunicacién y Mercadeo, seguimiento
a los planes de mejoramiento que tienen acciones pendientes.
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12. GLOSARIO

Las definiciones se encuentran en el procedimiento CM-PR-001.
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