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PROCESO: Relaciones Estratégicas - Atencion al Ciudadano - Procedimiento PQRSDF

OBJETIVO: Verificar el cumplimiento de las disposiciones legales por parte del Tecnoldgico de Antioquia
Institucién Universitaria, en la atencién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias,
presentadas por las diferentes partes interesadas durante el segundo semestre de la vigencia 2025.

CRITERIOS DE LEY:

1. 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”

2. Ley 1474 2011. “Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de prevencién,
investigacion y sancién de actos de corrupcion y la efectividad del control de la gestion publica.”

3. Ley 1437 de 2011 (articulo 5). “Por la cual se expide el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo"

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

5. Decreto 648 de 2017. “Por el cual se modifica y adiciona el Decreto 1083 de 2015, Reglamentario
Unico del Sector de la Funcién Publica”.

6. 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".

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

8. Procedimiento de PQRS en Informe, punto TdeA sistema de atencion al ciudadano”, versién 01, con
fecha de aprobacion el 23 de mayo de 2025.

FECHA: 30 de julio de 2026

FORTALEZAS

La incorporacion en la plataforma campus de un contador de dias habiles para cada PQRSDF -A que se
registra en la Institucion, lo que facilita el seguimiento que se lleva a cabo por parte de los responsables del
punto TdeA para evitar el vencimiento de términos.

DEBILIDADES

_ Deficiencias en el sistema de control interno para la mitigacion de no conformidades recurrentes en el
proceso de PQRSDF-A.

. Deficiencias en los mecanismos de supervision y monitoreo interno, toda vez que se evidencia la
persistencia y reincidencia en deficiencias tales como la notificacion de respuestas por fuera de los
términos legales y la emision de respuestas que carecen de un pronunciamiento de fondo.

- La administracion de riesgos del proceso es insuficiente para mitigar las amenazas institucionales. Esto
se debe a deficiencias en el monitoreo continuo, la omision de riesgos criticos que afectan el cumplimiento
del objetivo del proceso, asi como la ausencia de planes de contingencia para actuar ante su
materializacion.
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OPORTUNIDADES DE MEJORA Y NO CONFORMIDADES

1. RESULTADOS DE LA AUDITORIA

1.1 DATOS ESTADISTICOS

El Sistema de Atencién al Ciudadano recibi6 para el periodo del primero (1°) de enero al treinta (30) de junio
de 2026 un total de 1,043 PQRSDF-A, discriminadas como se muestra en el grafico No. 1.

Grafico No. 1 PQRSDF-A clasificadas por tipologia

Tipologia

CONSULTA 33
DENUNCIA 0
FELICITACION § 9
SUGERENCIA 1
DERECHOS DE PETICION [EEESEEEE 90
QUEIA [EE 28
RECLAMO [FEESEEEEE 101
SOLICITUD R S i S A e e s e oo 781
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Fuente: informe semestral 2026-1 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A)
— Remitido a la Direccion de Control Interno por Punto TdeA el 24 de julio de 2026

La Direccién de Control Interno, realizé muestreo aleatorio y verificé un total de 21 PQRSDF - A, que
representa un 2,00% del total de PQRSDF -A recibidas para el periodo auditado, discriminadas como se
muestra en el cuadro No. 1.

Cuadro No. 1 PQRSDF evaluadas por la
Direccién de Control Interno

‘otal muestra !

| Solicitudes

[ 9
|
' Derechos de peticién ‘ 4
Reclamos T 4
' Quejas } 3
1

' Felicitaciones
| Total . ‘ ; ' 21
Fuente: Elaboracién propia Direccién Control Interno

De acuerdo con el informe semestral 2026-1 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A), las PQRSDF -A recibidas se desagregan por dependencia como
se muestra en el cuadro No. 2.
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Cuadro No. 2 PQRSDF -A desagregadas por dependencia

Dependencia Totai | Porcentaje de
Participacion

Atencion al cliente I T dhi R T
___ Biblioteca Boogr oo iy 0,29%

Coordinacién admisiones y registro 444 42,57%
Coordinacién de ayudas educativas 12 e 1,15%
B Coordinacionde TIC S T v
Departamento de ciencias basicas y areas comunes 21 2,01%
Direccion administrativa y financiera ' AG s [ e o 4%
Direccion de bienestar ' il S T
Direccion de extension 1 0,10%
Facultad de derecho y ciencias forenses a0 } 6,71%
Facultad de educacion y ciencias sociales 35 Lo 3,36%
Facultad de ingenieria ‘ i ST RSy T

Facultad de ciencias administrativas y econémicas e TS b

Servicios generales ) i j 0,38%
Talento humano 12 | ) 1,15%
Direccién de internacionalizacion 1 0,10%
TREsolEL. T ca B 0] 0,48%

Direccion de regionalizacion 3 0,29%

" Coordinacién de egresados s TRl s e
TOTAL GENERAL 1043 P 100,00%

Fuente: informe semestral 2026-1 b'éticionesg quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A)
— Remitido a la Direccién de Control Interno por Punto TdeA el 24 de julio de 2026

Las dependencias con mayor cantidad de PQRSDF-A, durante el periodo evaluado representando un 75,45
% de participacion, con un total de 787 registros, son:

greso

3 Dependencias con mayor cantidad de i s de PQRSDF-A
W F . DA R o] PQARSD idas ant i

rdinacion de Admisiones y Registros

Atencion al cliente picl ' S
e - T, et | SRR . mEANEES -
~ Facultad de derecho y ciencias forenses R 70
Direccién administrativa y financiera ‘ 46

Fuente: informe semestral 2026-1 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A) — Remitido a la Direccion de Control Interno
por Punto TdeA el 24 de julio de 2026
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De otro lado, de las 781 solicitudes que se recibieron durante el periodo auditado, tres aspectos concentran
el mayor numero de estas, con un 43,53%, asi:

Cuadro No. 4 Aspectos concentran el mayor numero de PQRSDF-A recibidas en el periodo

" Matricula : 167
" Cancelacién asignaturas o semeste | 150 ]
| Procesos de inscripcion | S e AR

Fuente: informe semestral 2026-1 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias,
felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A) — Remitido a la Direccion de Control Interno
por Punto TdeA el 24 de julio de 2026

1.2 INDICADOR DE OPORTUNIDAD EN LA ATENCION DE LAS PQRSDF -A

El primer semestre del 2026 se obtiene el 98,47 % de oportunidad en la atencién en un tiempo menor o igual
al que determina Ley 1755 de 2015.Ver graficos Nos. 2y 3.

Grafico No. 2 Indicador de oportunidad por mes en la atencién de las PQRSDF -A
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Fuente: informe semestral 2026-1 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A) —
Remitido a la Direccion de Control Interno por Punto TdeA el 24 de julio de 2026
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Grafico No. 3 Oportunidad en la respuesta a las PQRSDF -A por dependencia

% Respuesta oportuna por dependencia
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Fuente: informe semestral 2026-1 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A) -
Remitido a la Direccion de Control Interno por Punto TdeA el 24 de julio de 2026

1.3 RESULTADOS DEL ANALISIS

Las observaciones y recomendaciones contenidas en este informe tienen un caracter preventivo y de mejora,
y buscan fortalecer el Sistema de Control Interno, optimizar la gestion del proceso y contribuir al cumplimiento
de los objetivos institucionales, de conformidad con los principios de eficiencia, eficacia, economia,
transparencia y mejoramiento continuo.

No Conformidad No. 1 - Deficiencias en seguimiento e implementacion de acciones como resultado
de la Gltima auditoria realizada a las PQRSDF-A

Condicion:

Se evidencio para el periodo 2026 — 1, que la Institucion no establecié acciones orientadas a subsanar la
causa raiz de una no conformidad identificada en la auditoria que se llevé a cabo a las PQRSDF -A,
correspondientes al segundo semestre de 2025.

Lo anterior, considerando que en la evaluacion que se lleva a cabo se identificaron PQRSDF-A, a las que no
se le dio respuesta dentro de los términos establecidos por la normatividad. Ver el cuadro que se resefia a

continuacion.
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Cuadro No. 4 PQRSDF atendidas por fuera de términos

TN ; # o dias 5 Dias
Ticket | Dependenciaresponsable |  Tipologia pechace establecidos echa delitiand CHIICES
! ingreso afaFesbtissta respuesta para su
P - P respuesta

Facultad de Educacion y s 09/02/2026

448490 Clanslas Soallas Derechos de Peticién 2026/01/16 15 15:35:32 16

448563 Atencién al Cliente Reclamo 2026/01/19 15 b 16

448565 Atencién al Cliente Reclamo 2026/01/19 15 gt 16
Coordinacién Admisiones y o 20/02/2026

448782 Registro Solicitud 2026/01/21 10 09:47:47 22
Coordinacién Admisicnes y ek 11/02/2026

448849 Registro Solicitud 2026/01/21 10 12:02:26 15
Facultad de Derecho y Ciencias S 25/02/2026

450147 S r—. Solicitud 2026/02/09 10 15:27-00 12

450754 Rectoria Derechos de Peticion |  2026/02/17 15 ! :éqg,;z_ggs 16

450756 Rectoria Derechos de Peticion |  2026/02/17 15 b 26
Facultad de Educacién y o 15/04/2026

454139 Cisriclas Sociales Solicitud 2026/03/24 10 09:05:40 14

456921 | Coordinacion De Egresados Felicitacion 2026/04/10 15 i 37
Facultad de Derecho y Ciencias e 04/05/2026

457763 Eararses Solicitud 2026/04/16 10 08:29:19 1

462378 Servicios Generales Queja 2026/05/16 15 1—:,202[22226 19

462913 Talento Humano Solicitud 2026/05/20 10 0?20832256 12
Facultad de Derecho y Ciencias ; 25/06/2026

464214 e Queja 2026/05/30 15 14:20:50 17
Facultad de Derecho y Ciencias e 25/06/2026

464425 Fortnsss Derechos De Peticion 2026/06/01 15 16:36:59 17
Facultad de Ciencias 5 30/06/2026

466046 Administrativas y Econémicas Solicitud 2026/06/11 W 09:27:48 L

Fuente: informe semestral 2026-1 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-A) -
Remitido a la Direccién de Control Interno por Punto TdeA el 27 de julio de 2026

Criterios:

- Ley 87 de 1993, la cual determina:

Articulo 2: Objetivos del Sistema de Control Interno.

“f. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las desviaciones que se presenten

en la organizacién y que puedan afectar el logro de sus objetivos;™

Articulo 4. Elementos para el Sistema de Control Interno.
“q. Aplicacién de las recomendaciones resultantes de las evaluaciones del control interno;"?

1 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
2 jdem al anterior
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- Ley 1755 de 2015, con respecto a los términos para dar respuesta a una PQRSDF.
“ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones.”

- De otro lado esta el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, v 6.1 de diciembre
de 2025, el cual determina la politica de Control interno:

“Implementacion de los componentes del Control.
Evaluaciones continuas™

“|a evaluacion continua o autoevaluacion lleva a cabo el monitoreo a la operacion de la entidad a través
de la medicién de los resultados generados en cada proceso, procedimiento, proyecto, plan y/o programa,
teniendo en cuenta los indicadores de gestion, el manejo de los riesgos, los planes de mejoramiento, entre
otros. De esta manera, se evalta su disefio y operacion en un periodo de tiempo determinado, por medio
de la medicion y el analisis de los indicadores, cuyo propoésito fundamental sera tomar las decisiones
relacionadas con la correccién o el mejoramiento del desempefio.”

G

“La autoevaluacion se convierte en un proceso periédico, en el cual participan los servidores que dirigen y
ejecutan los procesos, programas y/o proyectos, seguin el grado de responsabilidad y autoridad para su
operacién. Toma como base los criterios de evaluacion incluidos en la definicion de cada uno de los elementos
del control interno, asi como la existencia de controles que se dan en forma espontanea en la ejecucion de

las operaciones y en la toma de decisiones”.®

Causa:

Ineficacia en el Plan de Mejoramiento y seguimiento a auditorias previas:
La falta de seguimiento continuo a las recomendaciones de Control Interno derivé en la reincidencia

sistematica de la no conformidad en el periodo 2026-I.

Efectos:

- Exposicién a Riesgos Juridicos y Sanciones Disciplinarias:

El incumplimiento repetitivo de los términos de la Ley 1755 de 2015 expone a la Institucion y a sus funcionarios
a acciones constitucionales como Acciones de Tutela por vulneracion del Derecho Fundamental de Peticion
y a posibles investigaciones disciplinarias por omisién o mora en la atencién de deberes legales.

- Deterioro de la satisfaccién del usuario e imagen Institucional:
La demora prolongada en la atencién de requerimientos puede afectar negativamente la percepcion publica,
la confianza institucional y la calidad del servicio percibida por estudiantes, egresados y ciudadania.

- Pérdida de efectividad del Sistema de Control Interno:

3 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65334
¥ https://wwwl.funcionpublica.gov.co/dccuments/28587410/5741053 1/2026—02-10_Documento_manual_operatlvo'_mdi_v6.1.pdf/d2daSaZB-deOS—ebfb-7894-

fb9bdc936bb0?t=1772049404515
5 https://wwwl.funcionpublica.gov.co/documents/28587410/57410531/2026-02-10_Documento_manual_operativo_mdi_v6.1.pdf/d2daSaZQ-deOS-ebfb-7894-

fb9bdc936bb0?t=1772049404515
6 {dem al anterior
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La recurrencia de una no conformidad previamente advertida compromete la credibilidad y efectividad del
Sistema de Control Interno, evidenciando brechas en el compromiso institucional para subsanar los hallazgos

y prevenir riesgos operacionales.

Recomendaciones:

- Definir un protocolo de escalamiento obligatorio a los Decanos/jefes de Area cuando una solicitud alcance
el 70% del tiempo limite sin respuesta registrada.

- Mesa de Trabajo Interinstitucional: Realizar jornadas de revisién mensual del indicador de oportunidad en
PQRSDF -A con los responsables de las areas recurrentes.

No Conformidad No. 2 Deficiencias en respuestas ofrecidas a PQRSDF

Se evidencié para el periodo 2026 — 1, que las acciones establecidas por la Institucién para garantizar
respuesta de fondo a cada una de la PQRSDF-A que se registran en la Entidad no han sido efectivas. Se
precisa que esta situacién ya se habia referido en el Ultimo informe de auditoria a las PQRSDF -A, que se

llevé a cabo por parte de la Direccién de Control Interno de la Institucion.

La situacion antes descrita se observé a partir de una verificacién aleatoria que se efectué sobre unas
PQRSDF -A recibidas en la Institucién durante el primer semestre de la vigencia en curso, las cuales se
referencian en el siguiente cuadro. Ver Anexo unico con el detalle.

Cuadro con PQRSDF cuya respuesta carece d_e fondo

Ticket -: Tipologia Fecha de ingreso | Fecha de respuesta
448490 Derechos de Peticion 2026/01/16 09/02/2026

448782 Solicitud 2026/01/21 20/02/2026

457763 Solicitud 2026/04/16 04/05/2026

451138 Reclamo 2026/02/25 02/03/2026 ¢
457760 Queja 2026/04/06 15/04/2026

464425 Derechos De Peticion 2026/06/01 25/06/2026

Fuente: informe semestral 2026-1 peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias, felicitaciones y apelaciones (PQRSDF-
A) — Remitido a la Direccién de Control Interno por Punto TdeA el. Informacién verificada el 29 de julio de 2026
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Criterios:
- Ley 87 de 1993, la cual determina:

Articulo 2: Objetivos del Sistema de Control Interno.
“f. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las desviaciones que se presenten
en la organizacion y que puedan afectar el logro de sus objetivos;””

Articulo 4. Elementos para el Sistema de Control Interno.
“g. Aplicacion de las recomendaciones resultantes de las evaluaciones del control interno;"®

- Ley 1755 de 2015, con respecto a los términos para dar respuesta a una PQRSDF.
“ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones."

Causa:

Ineficacia en el Plan de Mejoramiento y Seguimiento a Auditorias Previas:

Falta de seguimiento continuo a las recomendaciones de Control Interno, lo que derivo en la reincidencia
sistematica de la no conformidad en el periodo 2026-I.

Efectos:

- Exposicidon a Riesgos Juridicos y Sanciones Disciplinarias:

El incumplimiento repetitivo de los términos de la Ley 1755 de 2015 expone a la Institucién y a sus funcionarios
a acciones constitucionales como Acciones de Tutela por vulneracién del Derecho Fundamental de Peticion
y a posibles investigaciones disciplinarias por omisién o mora en la atencion de deberes legales.

- Pérdida de Efectividad del Sistema de Control Interno:
La recurrencia de una no conformidad previamente advertida compromete la credibilidad y efectividad del
Sistema de Control Interno, evidenciando brechas en el compromiso institucional para subsanar los hallazgos

y prevenir riesgos operacionales.
OPORTUNIDAD DE MEJORA No. 1 - Desarticulacién entre procesos

Condicion:
Se identificaron ticket que corresponden a procedimientos académicos, cuyo tramité es responsabilidad de
las Coordinaciones de Programas Académicos, las cuales a la fecha de verificacion (28 de julio de 2026) se

encontraban en estado abierto, superando los términos que precisa la norma.

Evidencia:
Registro documental. Revision realizada en la plataforma Campus el 28 de julio de 2026.

Pantallazo plataforma campus en el que se evidencian PQRSDF abiertas pese a que vencieron términos.

% https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
& [dem al anterior
2 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=65334
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s Mareata
Cavotn Mumms

Criterio:
Determina la Ley 1755 de 2015, con respecto a los términos para dar respuesta a una PQRSDF:

“ARTICULO 14. Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones. Salvo norma legal especial
y so pena de sancion disciplinaria, toda peticién debera resolverse dentro de los quince (15) dias siguientes
a su recepcion. Estara sometida a término especial la resolucion de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes
a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera, para todos los efectos
legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la administracion ya no podra negar
la entrega de dichos documentos al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los

tres (3) dias siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacion con las materias a
su cargo deberan resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion.

PARAGRAFO. Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la peticién en los plazos aqui sefalados,
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 podra exceder del doble del inicialmente previsto.

Causa:
Desarticulacion entre los diferentes procesos.

Efecto:

La respuesta extemporanea también puede dar lugar a que se materialicen riesgos juridicos tales
como acciones de tutela en contra de la Institucién; asi mismo, puede constituir una falta disciplinaria
de conformidad con lo que precisan los articulos 14 y 31 de la Ley 1755 de 2015.
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OPORTUNIDAD DE MEJORA No. 2 — Depuracion plataforma campus

Condicion

Es importante se realice una depuracién de la plataforma campus, considerando que se encuentran distintos
tipos de solicitudes que permanecen abiertas por diferentes motivos asociados a procedimientos academicos,
y que superan ampliamente los términos establecidos para ofrecer respuesta de fondo, como es el caso del
ticket 196146 de 2020, con 2225 dias a la fecha de verificacién (30 de julio).

Evidencia
v =CRM= X B ley87oe1e9i-GestorNonrs X | @ Decrew 1499062017 -Gasto X | B Manal Operatuc WFG x |+ # Pregintale a Geminl -0
& 9 O % campusidersed 4480dh 2 * ©
Fecha Fecha medio de
Motvo Cacegoria Responsable Cantacte Estade Cllente Ingreso Dias vencimicnts lsmedss  Anulsr
Extension { Gestién de Proyecios DIRECCION DE EXTENSION Educatic Sas 296102 - ENVIAR LISTA DE RESPONSABLES A JUAN Ablerus Educatic Sas w020 249 w0002 0 [m]
CARLOS PROVECTOS. CAMPUSG TDEAECU.CO 010
Excension [ Gesuén de Proyectos VENTA DE COMIDA CASUAL 245598 - PRUZBA Redireccionads Educatic Sas 2020- 2164 0200828 O m]
0826
Extension | Gesudn de Proyecton DIRECCION DE EXTENSION Diege Salszar 166147 - OTROS Redirecoonads Diego Leon 2020 225 2200828 (O =]
SslararOspins 0626
Extension / Gesuidn de Proyectos Educatc Sax 56146 - LLAMAR AL COORDINADCR PEPE Abierta Diego Lean 00 @5 w0063 [ o
Selazar Ospina 0626
Extension / Gestién de Proyectos Edueatic Sas 306 - FRUEBA DE TAREAS RAPIDAS DOS Ablercs Educatic Sas 20:0- 2226 0200627 [ 0
0625
Reajuste de mawicula NEGOOIOS INTERNACIONALES JOSE LOKDOND 86334« BUENAS NOCHES. Redireccionads CRSTANALENS 2019~ 2747 20190205 ) o
MEJIA USUGA o2
Resjuste de mumicula NEGOCIOS INTERNACIONALES JOSE LOHDONG #5231 - LQUIDAGON NUEVA Redirsccionada Daisy Carolina 2015 2750 20190201 ) (=]
Velasquer 0118
Bustamante
Resjuste de matricula NEGOCIOS INTERNACIONALES JOSE LONDOND 20214 - SOLICITUD DE REAJUSTE DE MATERIAS Redireccionads JESSICA 019 st w0 O o
VALENZUELA o7
VEGA
Reaguste de matrcula NEGOCIOS INTERNACIONALES JOSE LONDONO 56177 - HORARIC LABORAL SE CRUZA CON MATERIA Redireccionads DANIELACASTRO  2015- 751 20180201 Q o
CORREA o7
Reajuste de matricula NEGOCIOS INTERNACIONALES JOSE LONDONO 56175 RENUSTE HORARIC MATERIA Redireccionads DiegoAleandro  2015- 2782 w1 O 0
LoperCadavid 0116
Reajuste de matnicula TECNOLOGIA EN GESTION DE COMERCIO JOSE LONDOND 56138 - CAMBIO DE JORNADA A JORNADA NOCTURNA Redireccionads BRAYANSTIVEN 2015 w2 019013 O O
EXTERIOR Y LOGISTICA (NIVEL 1: TECNICO DAz o116
PROFESIONAL) HERNANDEZ
Cambia de jornada TECNOLOGIA EN GESTION DE COMERCIO JOSE LONDONO 335118 - CAMEI DE HORARID PUR MOTIVO DE Redireccionads YeriaraMunel  2018- 2808 20181206 [J o
EXTERIOR ¥ LOGISTICA (NIVEL 2: TECNOLOGICO) PRA ONALES Bustamante n-21
Homologacones ADMINISTRACION COMERCIAL JOSE LOKDONO 74199 - HCAMCLOGACION TRABAJO DE GRADO | Redireccionads SsrtagoAceveda 2018- 2849 0181026 D (8]
Marin 01
Validaeién por suficiencia NEGOCIOS INTERNACIONALES POR CICLOS JOSE LONDONO 75771 - EXAMEN DE VALIDACION PORSUFICENCADE  Redireccionads ALEJANDRA 018 88 ws017 O [m]
PROPEDEUTICOS [BACHILLERES) LAMATERLS LOGISTICA ESPINOSA 1002
PUERTA
Homologaciones ADMINISTRACION COMERCIAL JOSE LONCONG <390 - HOMOLOGACION MATERIAS Redireccionads Cesar Augusta 18- 266 w0 (O o
Vila Garcia w24
Reajuste de mamiculs ADMINISTRACION FINANCIERA POR CICLOS JOSE LOKDONO 74551 - SOUCITUD MALLA C12 - 00100 Abserta por el usuaric  PAULAANDREA  2018- 205 20180831 =] [m}
PROPEDEUTICOS (NIVEL 3: PROFESIONAL) (Caldcacanshlala)  RAMIREZ 08-16
VILLADA
a5'c - P . - a (13 302p.m
R 8 Qe L Cedadbad Ao X Od o

0s.do?idMenu=SIE44&idMenuPadre=SIE7&intNivel=2 — Informacién consultada el 30

Fuente: https:
de julio de 2026

Criterio:
Ley 87 de 1993:

ARTICULO 2. Objetivos del sistema de Control Interno.
fei)

“d. Garantizar la correcta evaluacion y seguimiento de la gestion organizacional;
e. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus registros;
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f. Definir y aplicar medidas para prevenir los riesgos, detectar y corregir las desviaciones que se presenten
en la organizacion y que puedan afectar el logro de sus objetivos;"°

Causas posibles:
- Falta de rotacion o entrega de puestos: Tickets asignados a personal que ya no labora en la institucién,

quedando huérfanos.
- Desconocimiento de los tiempos de respuesta: Falta de capacitacion al personal académico sobre los
limites legales o institucionales para responder.

Posibles efectos:
- Distorsién critica de indicadores claves de rendimiento - KPIs: Alteracion del indicador de tiempo promedio

de respuesta u otros indicadores de eficacia relacionados, reflejando una falsa ineficiencia operativa con

retrasos artificiales de mas de cuatro afios.
- Saturacién y riesgo operativo: Obstruccion visual de la bandeja de entrada de la plataforma, lo que dificulta

al personal priorizar las solicitudes nuevas y reales, incrementando el riesgo de reprocesos por confusién

de estados.

. Vulnerabilidad en auditorias: Exposicién a hallazgos negativos o alertas por parte de entes de control
internos o externos, debido al aparente incumplimiento masivo de los niveles de servicio.

. Pérdida de trazabilidad: Inexistencia de un registro digital fidedigno sobre la fecha exacta del cierre de
ciclo de los tramites académicos, afectando la calidad del dato histérico.

OPORTUNIDAD DE MEJORA No. 3 -Fallas en la parametrizacion de la plataforma Campus TdeA

Condiciéon
Es importante se establezcan las acciones necesarias que garanticen que todas las PQRSDF -A registradas
en la plataforma campus, dispongan de la informacién necesaria que permita realizar la trazabilidad a las

mismas.

Lo anterior, considerando que se identificaron algunas PQRSDF-A, que no registran la fecha de ingreso, por
tanto, efectuar la verificacién para determinar el cumplimiento de términos desde la plataforma Campus no

es posible.

Evidencia
Como caso especifico de ello se tienen los tickets 451138, 457760, 444786 y 463298.

10 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
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Ticket 463298
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Criterios:
Ley 87 de 1993 que precisa:

«ARTICULO 2. Objetivos del sistema de Control Interno.
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e. Asegurar la oportunidad y confiabilidad de la informacion y de sus registros;

“ARTICULO 3. Caracteristicas del Control Interno.

e. Todas las transacciones de las entidades deberén registrarse en forma exacta, veraz y oportuna de
forma tal que permita preparar informes operativos, administrativos y financieros.”"?

Asi mismo, se inobserva lo que refiere el Manual Operativo del Modelo Integrado de Planeacién y Gestion —
MIPG, versién 6.1 de diciembre de 2025, para la dimension “Control Interno”, determina para el componente
Informacién y Comunicacion del Modelo Estandar de Control Interno — MECI:

Informacién y comunicacion: tiene como propdsito utilizar la informacion de manera adecuada y
comunicarla por los medios y en los tiempos oportunos. Para su desarrollo se deben disefiar politicas,
directrices y mecanismos de consecucion, captura, procesamiento y generacion de datos dentro y en
el entorno de cada entidad, que satisfagan la necesidad de divulgar los resultados, de mostrar mejoras
en la gestion administrativa y procurar que la informacion y la comunicacion de la entidad y de cada
proceso sea adecuada a las necesidades especificas de los grupos de valor y grupos de interés.

Causas
Fallas en la parametrizacion del sistema: Ausencia de validaciones automaticas o campos obligatorios como

la fecha de ingreso en el formulario de registro de la plataforma Campus.

Efectos:
Pérdida de trazabilidad: Imposibilidad de rastrear los términos de las PQRSDF-A desde su radicacion hasta

su respuesta final.

Riesgo de extemporaneidad: Incapacidad de calcular y controlar los términos legales de respuesta, lo que
puede derivar en silencios administrativos positivos o sanciones.

2. GESTION DE RIESGOS

OPORTUNIDAD DE MEJORA No. 4: Optimizacion en la identificacién y gestion de riesgos en el
proceso Relaciones estratégicas/PQRSDF -A

Condiciéon

El mapa de riesgos vigente para el proceso Relaciones estratégicas v1, con fecha de aprobacion del 05 de
febrero de 2025, no contempla en los riesgos de gestion que se tiene identificados, la falta de oportunidad en
la respuesta ofrecida a los peticionarios, asi como respuestas que carecen fondo.

11 htps://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
2 fdem
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Evidencia
Durante el desarrollo de la auditoria correspondiente al periodo 2026-1, se identificaron y documentaron

casos especificos de PQRSDF cuyas respuestas excedieron los términos legales de atencion, asi como
requerimientos con respuestas que no corresponden con la solicitud del usuario por carecer de fondo, tal y
como se refiere en las No Conformidades Nos. 1y 2 de este informe.

Criterio
Ley 87 de 1993, la cual sefiala:

“f. 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;"*?

Causa
Deficiencia en los controles establecidos por parte de la Institucion que aseguren la calidad, suficiencia y

pertinencia (fondo) de las respuestas redactadas por los servidores responsables.

Efecto
Materializacién de incumplimientos normativos que pueden acarrear sanciones disciplinarias y legales para
la Institucion y los servidores publicos responsables, sumado al deterioro de la confianza ciudadana y la

calidad del servicio.

3. SEGUIMIENTO A PLANES DE MEJORAMIENTO

La ultima auditoria realizada al proceso Relaciones Estratégicas - Atencién al Ciudadano - Procedimiento
PQRSDF-A, se llevé a cabo para el segundo semestre de la vigencia 2025, en la que se identificaron dos (2)

No Conformidades y cinco (5) Oportunidades de Mejora.

Como resultado de esa evaluacién se suscribié el plan de mejoramiento por parte de los responsables del
proceso, en el que plantearon tres (3) acciones orientadas a subsanar las deficiencias identificadas en la
plataforma Campus, las cuales fueron verificadas en el desarrollo de la auditoria en curso y se observé que
las acciones se estan implementando, por tanto, se procedié a cerrarlas por parte del director de Control

Interno.

CONCLUSIONES:

1. El andlisis comparativo y de seguimiento entre el periodo anterior y el actual evidencia la persistencia de
deficiencias en la gestién de las PQRSDF-A. La falta de efectividad en las acciones correctivas ha

derivado en reincidencia en los siguientes aspectos:

- Vencimiento de términos legales: Persiste de manera reiterada la notificacion de respuestas por fuera de
los plazos perentorios establecidos por la normativa vigente, lo que configura un incumplimiento legal

continuo.
- Se mantiene la emisién de respuestas incompletas que no resuelven de manera oportuna, clara ni

congruente el nucleo esencial de la solicitud del ciudadano.

13 https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=300
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Ineficacia del control interno: Los planes de mejoramiento suscritos en el ciclo anterior no lograron mitigar
ni corregir las causas raiz de estas desviaciones operativas.

Mayor nivel de vulnerabilidad al riesgo por parte de la institucional: La recurrencia de estas omisiones
expone a la entidad a investigaciones disciplinarias, sanciones administrativas y a la interposicion de
acciones de tutela por la vulneracion del derecho fundamental de peticion.

La gestion inadecuada de los riesgos en la atencién de las PQRSDF, se convierte en un factor importante
y sensible para la Institucién, dado lo que estas representan para los usuarios cuando las interponen; de
ahi, la pertinencia en la forma como la entidad esté al pendiente de los mismos, como los gestiona, como
identifica eventos nuevos que podrian afectar el cumplimiento del objetivo del proceso, cémo actuar en
caso de que uno de estos riesgos se materialice y la trazabilidad que la Entidad deje de dichos ejercicios.

Se concluye que el sistema de control interno implementado para el proceso de PQRSDF-A es ineficaz
para prevenir la reincidencia. Se requiere de forma prioritaria una revision del proceso, la asignacion de
responsabilidades claras y herramientas de supervision en tiempo real para subsanar estas brechas de

manera definitiva.

Se recomienda: avanzar en la implementacion la VENTANILLA UNICA, que permite |a entrada y salida
de la informacién de manera centralizada y permite la identificacién plena de los responsables del

proceso.

5. CUADRO DE NO CONFORMIDADES Y OPORTUNIDADES DE MEJORA

Descripcion Cantidad
No conformidad 2
Oportunidades de Mejora 4
Total 6

Fuente: Elaboracién propia Direccion de Control Interno TdeA — julio 31 de 2026
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